Méthodes de conception et de développement de système d'information:une approche comparative by Delahousse, Nathalie & Vancutsem, Pascaline
Institutional Repository - Research Portal
Dépôt Institutionnel - Portail de la Recherche
THESIS / THÈSE
Author(s) - Auteur(s) :
Supervisor - Co-Supervisor / Promoteur - Co-Promoteur :
Publication date - Date de publication :
Permanent link - Permalien :
Rights / License - Licence de droit d’auteur :
Bibliothèque Universitaire Moretus Plantin
researchportal.unamur.beUniversity of Namur
MASTER EN SCIENCES INFORMATIQUES
Méthodes de conception et de développement de système d'information
une approche comparative
Delahousse, Nathalie; Vancutsem, Pascaline
Award date:
1988
Awarding institution:
Universite de Namur
Link to publication
General rights
Copyright and moral rights for the publications made accessible in the public portal are retained by the authors and/or other copyright owners
and it is a condition of accessing publications that users recognise and abide by the legal requirements associated with these rights.
            • Users may download and print one copy of any publication from the public portal for the purpose of private study or research.
            • You may not further distribute the material or use it for any profit-making activity or commercial gain
            • You may freely distribute the URL identifying the publication in the public portal ?
Take down policy
If you believe that this document breaches copyright please contact us providing details, and we will remove access to the work immediately
and investigate your claim.
Download date: 23. Jun. 2020
Facultés Universitaires Notre-Dame de le Paix à Namur 
Institut d'Informatique 
Année académique 19ô7-19ôô 
METHODES DE CONCEPTION ET DE 
DEVELOPPEMENT DE SYSTEME 
D'INFORMATION : 
UNE APPROCHE COMPARATIVE 
Promoteur: R.P.,..I. BERLEUR 
Mérnoi re de fin d'é_tudes présenté par 
Nathalie DELAHOUSSE 
Pascaline VANCUTSEM 
pour l'obtention du grade de licencié et 
maître en inf orrnatique 
. 1 
ABSTRACT 
Ce mémoire a pour sujet l'étude de méthodes de conception et 
développement de système d'information dans le.s organisations. èes 
méthodes proposent des démarches différentes pour mener à bien un 
processus d'inf ormat1sation. Ce mémoire étudie e\ compare neuf 
méthodes qui ont été classées dans trois familles : la famille techn1co-
organisationne11e, la famille socio-technique et la famille 
décisionnelle. Ces trois familles sont également comparées entre elles 
selon trois thèmes qui en représentent les caractéristiques principales. 
A travers l'étude de ces familles, ce mémoire essaie de déterminer si 
elles prennent en compte les recommandations qui ont été faites suite 
aux analyses relatives aux échecs de l'informatisation 
This thesis has for subject the study of methods for the design and 
the development of information systems in the organizations. These 
methods suggest different approachs to bring an information's process 
to a successfull conclusion. This thesis studies and compares nine 
methods which are classified into three families : the technico-
organizational family, the socio-technical family and the decisional 
f amily. These three families are also compared through three the mas 
which are the essentiel characteristics of them. Through the study of 
these families, this thesis tries to determine 1f they take in account 
the recommandations proposed after the analyses of the failures of the 
i nf ormat i sati on. 
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1 NTRODUCTI ON 
De nombreuses méthodes de conception et de développement de 
système d'information existent actuellement sur le marché. Elles 
rencontrent un certain succès car elles proposent une démarche pour 
ptendre en compte différents éléments qui interviennent dans un 
processus d'informatisation. Celui-ci est d'ailleurs perçu comme étant 
de plus en plus complexe et une certaine volonté de maîtrise et de 
rationalisation est affirmée par les décideurs dans les entreprises. Il 
faut remarquer la grande diversité de ces méthodes: elles s'attachent à 
des étapes différentes du développement d'un système d'information, 
mettent en avant d'autres éléments constitutifs de ce système, 
adoptent des philosophies particulières ... 
Peu d'informations sont disponibles quant à l'utilisation de ces 
méthodes dans les entreprises. Toutefois, notre stage à la RATP (Régie 
Autonome des Transports de Paris, France) nous a permis d'étudier ce 
qui se passait au niveau méthodologique au sein d'une entreprise 
française. La RATP a développé sa propre méthode pour la conduite de 
projets d'informatisation : il s'agit de M.C.P. (Méthode de Conduite de 
Projets informatiques). Cette méthode réunit un certain consensus sur 
son utilisation par les réalisateurs de projets informatiques, quant aux 
lignes directrices, aux principes à mettre en oeuvre. Mais elle est 
rarement appliquée dans le détail car elle est, aux dires de ses 
utilisateurs, trop directive et trop exigeante quant aux documents à 
fournir. Une autre méthode également utilisée à la RATP, mais plutôt 
par les concepteurs, est MERISE : ce sont principalement les modèles 
proposés cet te méthode qui intéressent 1 es développeurs de système 
d'information. (ces modèles ont d'ailleurs été intégrés dans une version 
révisée de la méthode MCP.) 
11 nous semble que l'utilisation d'une méthode permet d'obtenir un 
consensus sur la démarche à suivre, de disposer d'outils de 
représentation du système d'i nf ormat ion identiques pour tous 1 es 
f ntervenants et de faciliter ainsi 1 a communication d'i nf ormat ions 
entre eux. Une méthode fournit enfin, aux décideurs, un outil de gestion 
afin de mieux maîtriser le processus d'informatisation. 
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Face au nombre et à 1 a diversité de ces méthodes de conception et 
de développement de système d'information, nous nous sommes fixé 
comme objectif d'essayer d'y poser quelques points de repère. Nous 
avons choisi neuf méthodes en vue de les étudier et de les comparer. 
Dans ce but, nous avons élaboré une grille d'analyse afin de mettre en 
évidence la philosophie- sous-jacente à chacune d'e 11 es ainsi que la 
démarche qu·e l les proposent. 
Ce mémoire est articulé de la manière suivante: 
Le chapitre I comporte deux parties : d'une part, devant le nombre 
de définitions relatives aux termes d'organisation et de système 
d'information, nous avons voulu nous donner des définitions communes 
afin d'éviter tout risque d'ambiguïté dans la suite de ce mémoire. 
Dautre part, nous avons étudié quelques analyses réalisées su1te aux 
échecs liés à l'informatisation des systèmes d'information et mis ainsi 
en évidence le nécessité de recourir à des méthodes. 
Le. chapitre 11 dresse un cadre de référence nécessaire à la 
présentation et à la comparaison des méthodes. En effet, celles-ci 
utilisent parfois les mêmes termes pour des contenus différents ou des 
termes différents pour une même réalité. Dès lors, nous avons défini 
notre propre articulation en étapes et les divers acteurs qui peuvent 
intervenir tout au long du développement d'un système d'information. 
Afin de mener à bien l'élaboration de ce mémoire, nous avons suivi 
une démarche· méthodologique particulière, qui est explicitée au 
chapitre 111. Elle nous a permis de rédiger une présentation uniforme de 
toutes les méthodes ainsi que de justifier la classification en familles 
que nous avons proposée. 
Le chapitre IV est consacré à 1 a description de toutes 1 es 
méthodes. Elles sont présentées au sein de la famille à laquelle elles 
appartiennent et comparées entre elles, l'objectif étant de mettre en 
évidence 1 es différences qui 1 es séparent al ors qu'elles partagent 1 es 
grands principes d'une même famille. 
Lors du chapitre V, nous procédons à la comparaison des familles 
sel on trois thèmes qui nous ont semb 1 é importants et caractéristiques : 
il s'agit de le localisation dans le cycle de vie du développement du 
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système d'information, du type de supports et outils proposés en vue de 
représenter soit la réalité, soit un fonctionnement théorique du 
système d'information et enfin de la participation des acteurs : qui 
intervient? et selon quelles modalités? L'étude de ces thèmes montre 
dans quelle mesure ces méthodes tiennent compte des remarques 
présentées au chapitre I en vue d'améliorer le système d'information, 
A travers ce mémoire, nous espérons apporter les éléments 
. nécessaires è une première approche des méthodes de conception et de 
développement de système d'information : quelle est la philosophie 
sous-jacente à chacune de ces méthodes? en quoi peut-elle influencer 
1 a démarche proposée? 
Ce mémoire s'adresse à toute personne amenée à 1ntervenir dans un 
processus d'i nf ormat i sati on. Elle y trouvera des principes di recteurs 
quant aux actions et réflexions à mener. Ce mémo1 re 1 ui fera prendre 
conscience des difficultés et de la complexité de l'élaboration des 
systèmes d'information (de nombreux éléments sont à considérer et 
principalement dans leurs interactions) et de l'aide que peut lui 
apporter une démarche méthodologique dans cette tâche ardue. 
CHAPITKEI 
CONTEXTE O'APPAKITI0N 
O.iS M.iTHOO.iS 
ô 
CHAPITRE 1 : 
CONTEXTE D'APPARITION DES METHODES 
L'objectif de ce mémotre est d'analyser dtff érentes méthodologtes 
de développement de système d'information dans les entreprises. Le 
champ d'étude est très vaste et nous nous sommes donc limitées à 
l'étude de quelques méthodes. 
Les auteurs de méthodes de développement de système 
d'information utilisent tous un vocabulaire qui leur est propre mais 11 
n'est pas rare de retrouver sous les mêmes termes des réalités assez 
différentes ou, au contraire, sous des termes différents la même 
réalité. 
C'est pourquoi 11 nous a semblé utile de commencer ce mémoire en 
se fixant un cadre de référence. Nous définirons d'abord les notions 
d'organisation et de système d'information. Lors de l'étude de ce 
dernier, il nous a semblé intéressant d'analyser l'évolution historique de 
l'informatique dans les systèmes d'information puisque ceux-ci 
intègrent de plus en plus l'informatique. Ensuite, nous étudierons les 
relations qui existent entre le système d'information et l'organisation. 
L'informatisation du système d'information d'une entreprise, bien 
qu'attirante, ne se déroule pas toujours sans mal et les échecs sont 
nombreux. Nous présenterons quelques analyses réalisées suite à ces 
problèmes et échecs liés à l'informatisation ainsf que les 
recommandations proposées. En réponse à un besoin des utilisateurs de 
l'information, des méthodes sont apparues en vue de mieux comprendre 
et maîtriser le processus d'informatisation. 
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1. ESSAIS DE DEFINITION 
1.1. ORGANISATION 
P. Davous et J. Mélèsel ont tenté de clarifier le concept 
d'organisation en proposant les distinctions suivantes: 
a) les organisations : au sens des organisations humaines, 
c'est-à-dire les entreprises, les services publics, les 
assocf at ions ... 
b) l'Organisetion (tout court): eu sens d'une P.rOP.riété ettr1buée 
par un observeteur à un système physique vivant ou humain, 
pour expliquer sa genèse, son comportement, son évolution ... 
c) l'organisation : au sens de l'état d'organisation d'une entité, 
c'est dans cette acception qu'on dit qu'une entreprise ou 
qu'un servi ce est bien orgeni sé. 
Ce concept recouvre l'ensemble des principes, des méthodes, 
des règles et des procédures qu1 définissent la structure et 
régissent le fonctionnement de l'entité. 
d) l'organisation : au sens de l'action organisatrice ou, 
autrement dit, les processus d'adaptation et d'évolution qui 
engendrent et transforment les états d'organisation par ta 
création ou la modification de certeines relations, règles ou 
structures. 
Ce concept désigne 1 es processus de changement 
organisationnel dans toute leur variété, notamment, variété 
des causes et de l'ampleur des changements, variété des 
rôles des acteurs internes et externes. 
11 nous semble important de rajouter une ecception 
supplémentaire de ce concept d'organisation, celle donnée per M. 
Crozier2: 
e) l'orgenisation au sens de "construit sociel". 
L'orgenisetion est considérée comme la réunion artificielle 
1 DA VOUS, P. et MELESE, J., Rapport sur les Sciences ,:Je 1 '0rge.niS8tion, Paris, Ed. 
d'organisation, 1986, p.19 
2 CROZIER, M. et FRIEDBERG, E., l.. 'ei.,'1euret lesrstéme, Paris, Ed. du Seuil, 1977, p.1'3 
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de personnes, dans le but de poursuivre certains objectifs 
(ex: la production de biens de consommation . ..). L'action de 
chaque personne est déterminée par des règles et . des 
procédures de trava11 (ex: à part 1 r du bon de commande, 
remplir tel document .. .). Cependant, chaque acteur dispose 
de marges de liberté (~x: il peut effectuer son travail dans 
un ordre différent, adopter une autre procédure de travail, 
cno1s1r une s01Ut1on oarm1 01Us1eurs ooss101es .. J. Dans ces 
conditions~ il peut exercer un rapport de force, de pouvoir 
sur les autre~. De ce f1:11t, l'org1:1nisat1on est un ensemble de 
relations de pouvoir ou encore, selon 11:1 définition de M. 
Croz1er, un "construf t socfar. L'Organ1satf on considère donc 
les acteurs dans leur ensemble : on peut qu1:11if1er cette 
vision de globale, collective. 
Nous utiliserons la convention suivante : quand nous parlerons 
d'Organisation ("O" majuscule), ce sera au sens a) d'organisations 
humaines et e) de "construit soci a 1 "; et 1 ors que nous ut 11 i serons 1 e 
terme organisation ("o" minuscule), ce sera aux sens c) d'état 
d'organisation et d) d'action organisatrice. 
Pour qu·une Organ1sat1on puisse réaliser ses objecttfs, un certain 
nombre de procédures de travai 1 sont à respecter (ex: recevoir 1 e bon de 
commande, lancer la production, envoyer la commande .. .). Dans ce sens, 
un minimum d'organisation est nécessoire pour que les tâches soient 
réalisées correctement. Mais 11 faut aussi une act f on organisa tri ce ef 1 n 
de tenir compte des adaptations et évolutions nécessaires (ex: 
changement du marché, de la législation ... ). Toutefois, le travail n'est 
pas exécuté de manière aussi statique qu'on pourrait le croire. En effet, 
l'Organisation est un "construit social" dont les acteurs, c·est-à-dire 
tous les travailleurs, ne respectent pas toujours à la lettre les règles 
de travail et les procédures qui leur sont données. Ils essaient de se 
préserver un certain pouvoir les uns contre les autres (ex: par rétention 
d'information . ..). 11 en résulte des comportements différents et le 
travail réalisé en subit les conséquences (ex: commande différée parce 
qu'elle a été traitée avec retard .. .). Nous pouvons donc dire que 
l'organisation permet à l'Organisation de poursuivre ses objectifs et 
fonctions sans trop de dysfonctionnements. 
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De tous temps, l'information a été une ressource-clé de 
l'Organisation. C'est pourquoi, l'Organisation a toujours été structurée, 
formalisée dans le but de maîtriser de manière efficace toute cette 
1nformat1on, de la contrôler au m1eux. C1tons, par exemple, 
l'Organisation Scientifique du Travail (OST) basée sur le contrôle d'une 
quantité limitée d'informations afin de rendre ce contrôle plus efficace. 
De même, une structure hiérarchisée de 1 '0rgani sati on a pour objectif de 
ne 1 a1 sser à chaque personne 1 e contrôle que cr une part 1 e de 
l'information. 
L'apparition de l'informatigue dans l'Drganisatfon concerne 
l'information qu'elle traite. Tout ce qui se rapporte au traitement de 
cette information s'appelle un système d'information et 
l'informatisation de celui-ci résulte en la mise â disposition de-
nouveaux supports technolog1ques : 11 s·agf t d'outils automatisés qui 
permettent au système d'information de poursuivre ses objectifs avec 
plus de rapidité, d'efficacité ... 
1.2. SYSTEME D'INFORMATION 
1.2.1. QU'EST-CE QU'UN SYSTEME D'INFORMATION? 
11 est vrai qu'avec l'apparition de l'informatique, on parle de plus 
en plus de système d'information. Mais ce n'est pas pour autant que ce· 
système n'existait pas auparavant dans toute Organisation. 
Qu'est-ce qu'un système d'information? Les définitions sont 
encore multiples. En voici quelques unes : 
- le système d'information a pour but de "fournir les 
i nf ormat 1 ons nécessaires aux f onct f ons de l'entreprise 
(produire, vendre, s'approvisionner, décider), informations de 
représentation de l'environnement ou de cot!lportement de · 
l'entreprise et informations-décisions qui s'échangent entre 
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le système de pilotage et le système opérant et entre 
l'entreprise et son environnement"3; 
- "le système d'information est un système permettant de 
fournir en temps opportun aux d1ff érents niveaux de la 
structure de _l'entreprise l'information nécessaire et 
pertinente (à un niveau de service et à un prix de revient 
compot i bl es avec 1 'importance des décisions à prendre et des 
actions à entreprendre)"4; 
- "le système d'information et de mesure est un ensemble de 
moyens et de flux qui assurent la saisie, la transformation, 
le traitement et la distribution de 1'information"5; 
-"le système d'information est un ensemble de moyens 
(personnel, matérf els, procédures, documents, organisation 
et budget) nécessaires au traitement et à l'exploitation des 
informations dans le cadre d'objectifs définis. 11 concerne 
un ou plusieurs groupes d'actf v1tés . d'une ou plusieurs 
f onct i ons"6. 
Devant la multitude de définitions données par des auteurs 
différents, nous avons été· obligées d'en choisir une afin d'avoir une base 
commune, un terme que nous pouvions utiliser sans risque d'ambiguïté. 
Nous proposons la définition de F. Bodart parce qu'elle nous semble 
assez générale et surtout très claire (elle définit assez précisément le 
contenu du système d'information). Cette définition nous semble très 
opératoire: elle est facile à utiliser et recouvre une réalité commune à 
beaucoup d'autres auteurs. 
Le système d'information d'une organisation est "une construction 
formée d'ensembles: 
d'i nf ormat ions, représentations -partie 11 es- de f a1ts qui 
intéressent l'organisation, 
3 TARDIEU, H., ROCHfELD, A. et COLLET!, R. , ll!l métbtxle MElllSE prindpes et ouu1s, 
Paris, Ed. d'organisation, 1983, p. 57 
4 PELLAUMAIL, P., Méthode AI/Al :c-onœptJim d'un .s,,'Z'fémedïnfl:,routtion, Paris, Ed. 
d'organisation, 1986, p. 163 
5 MELESE, J., l B.tll!11,wre mtxJu.18.lre des systémes ,1e gestion: A.MS, Paris, Ed. hommes et 
techniques, 3ème édition, 1984, p. 83 
6 GEDIN, M., lesmétbodesdec-onduitedeprojetsinfl:lrl118:tiques, Paris, Ed. 
d'organisation, 4ème édition, 1986, p. 506 
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- de traitements, procédés d'acquisition, de mémorisation, de 
recherche, de communication et de transformation des 
informations et 
- de ressources -humaines, techniques et organ1sat1onne11es-
qui en assurent le fonctionnement.#? 
A partir de cette définition, on peut diviser le système 
d'1nformat1on en deux parties: 
- le sous-système technique qui comprend les informations et 
1 es traitements, 1 es règles et procédures de travai 1, 
l'organisation des tâches, 
- le sous-système social qui comprend les ressources 
humaines, c'est-à-dire les utilisateurs finals (nous les 
définirons dans le chapitre Il, point 3) et leurs 
comportements, ainsi que les ressources organisationelles. 
Le sous-système technique est défini de manière relativement 
formelle quant aux règles de travail, aux procédures et aux traitements 
à suivre : on connaît son fonctionnement attendu, désiré. Le sous-
système social, par contre, de par sa composante humaine, est plutôt 
imprévisible : chaque utilisateur final peut se comporter de menière 
inattendue et non prévue, non désirée et ainsi causer un changement 
dans le fonctionnement du sous-système technique (cette vision est un 
apport de M. Crozier quand il parle de "construit social#). 
Dans la suite de ce mémoire, nous étudierons le système 
d'information d'une Organi~ation à travers ses deux composantes : le 
sous-système technique et le sous-système social. 
Le système d'information contient et manipule un grand nombre 
d'informations. Les Organisations, dans un souci de rentabilité et de 
product1v1té, cherchent à traiter ces 1nformat1ons le plus rapidement 
possible. C'est pourquoi elles font souvent appel à l'fnformatique : leur 
système d'information, et plus précisément le sous-système t~chnique, 
est partiellement ou totalement informatisé. Que signifie informatiser 
le ·système d'information? Les possibilités sont nombreuses : de la 
7 BODAR.T, r. et PIGNEUR., Y. , Conception des epplkstions in/Dr.lIJ8tiques 1. étude 
d'cppc.rtunitéet Me.J;r,"Seccmceptuelle, Paris, Ed. Messon, 1983, p. 2 
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machine à traitement de texte en remplacement de la machine à écrire, 
jusqu'au réseau local en passant par la bureautique, les systèmes 
experts, les bases de données... 11 s'agit donc de l'introduction de 
1 '1 nf ormat f que au sens 1 arge à tous 1 es nf veaux de 1 ·organf sat 1 on. 
A quoi sert un système d'information informatisé? C. Ro11and 
définit ainsi son utilité : 11 "amplifie la capacité de mémorisation, la 
puissance et la performance de traitement informationnel, la rapidité et 
l'étendue de diffusion et de communication des renseignements. 11 
supRorte un réseau de flux d'informotions nécessaires pour organiser, 
mettre en oeuvre, gérer et mai ntenf r 1 es act 1 v1 tés d'une organisation. 
C'est un instrument de communication qui sert aux échanges 
informationnels entre les partenaires de l'organisation et accroît leur 
efficacité."8 
"Les organisations souhaitent des systèmes d'information plus 
efficaces, flexibles et adaptés pour traiter leurs problèmes 
informationnels et les a$sister dans leurs actions aussi bien quotidiens · 
qu'à plus long terme."9 De cette manière, elles peuvent disposer de 
meilleures informations, mieux traiter celles dont elles disposent déjè 
et en obtenir de supplémentaires. Le but est donc d'optimiser le 
fonctionnement du système d'information. Plusieurs moyens existent. 
D'une part, on peut améliorer la qualité et la rapidité du sous-système 
technique en 1'1nformatisemt par exemple. D'autre part, on peut 
améliorer le sous-système social en repensant, entre autres, les règles 
d' organisation en fonction des besoins des utilisateurs. Toutefois, 11 
semble qu'en aucun cas il ne faut négliger l'importance du sous-système 
social sans lequel le sous-système technique ne peut fonctionner. 
1.2.2. HISTORIQUE ET PERSPECTIVES D'EVOLUTION 
Sachant que 1 es systèmes d'i nf ormet ion recourent à 1'1 nf ormet i que 
pour améliorer leurs performances, i1 est intéressant d'étudier sur le 
plan historique comment les objectifs d'informatisation des systèmes 
8 ROLLAND, C. , FOUCA UT, 0. et BENC I, G. , Conception des s;r•"Stémes d ïnformation le 
méthode REMORA, Paris, Ed. Eyrolles, 1988, p. 7 
9 it>id., p. 5 
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d'information ont évolué au sein des Organisations. Pour ce faire, nous 
nous appuyerons sur les travaux de R. Nolan et de c. Rolland. 
Ce détour historique peut se justifier de la manière suivante : nous 
avons pour objectif, dans ce mémoire, d'étudier des méthodes de 
conception et de développement de système d'information. Or, ces 
systèmes d'information intègrent de plus en plus l'informatique. 11 nous 
a, dès lors, ssmblé intérsssant d'étudisr l'évolution ds l'informatisation 
dans les Organisations. En fa1t, une question peut être posée: y a-t-11 
un lien entre l'évolution de l'informatisation des systèmes d'information 
et l'évolution des méthodes de conception et de développement de 
système d'information? En fait, cette étude sort du champ de notre 
mémoire et nous ne tenterons pas d'y apporter une réponse. 
R. Nolan s'est attaché à étudier l'évolution de l'informatique dans 
les entreprises. Dans cette perspective, il a étudié plusieurs 
entreprises en détail et il a ainsi défini six étapes déterminant chacune 
l'évolution de l'informatisation dans les entreprises. (Nous étendrons 
ses conclusions aux Organisations en général.) Ces étapes sont les 
suivantes : · 
- initiation, 
- contagion, 
- contrôle, 
- intégration, 
- administration des données, 
- maturité. 
Chaque étape est décri te à partir de cinq critères : 
- l'évolution des dépenses informatiques par rapport au taux de 
croissance des ventes, 
- le porte-feuilles d'applications, c'est-à-dire les types 
d'applications (facturation, comptabilité . ..) et la nature des 
tâches (opérationnelles, de gestion, de décision), 
- l'organisation informatique (le centre inf ormatictue est considéré 
comme un service spécialisé . ..), 
- la planification et le contrôle informatique : sur les applications 
et l'activité informatique· de l'Organisation, 
- la réaction des utilisateurs (peur, frustration, participation . ..). 
17 
Sans entrer dans le détail de ce modèle qui étudie l'évolution de 
l'informatisation dans les Organisations, tirons-en quelques conclusions 
intéressantes au niveau de l'anelyse des systèmes d'information. 
Les deux premières étapes, initiotion et contogion de R. Nolan 
ont vu entrer l'informatique dans les Orgtmisations pour résoudre 
d'abord des tâches purement opérationnelles (ex: 1 a facturation, 1 a 
comptabilité, les salaires, la tenue des stocks ... ). Elles sont donc 
caractérisées par des opérations répétitives qui ont été rationalisées 
afin de permettre à l'ordinateur de les prendre en charge. Après un peu 
d'hés1tation de la part des décideurs, la prol1fération des applications 
mises en chantier est importante et les dépenses informatiques 
augmentent de manière considérable. 
C'est pourquoi la troisième étape, celle de contrôle, est marquée 
par une volonté de restructuration et d'amélioration des applications 
existantes ainsi que la limitation des nouvelles applications (toute 
nouvelle demande doit être j ust 1f i ée!). 
' L'étape d'intégrotion forme un point de transition non 
négligeable : 11 s·ag1t du passage de la gestion de l'ordinateur à la 
gestion des ressources, c'est-à-dire des données ou informations de 
l'Organisation. Ce qui signifie qu'on attache plus d'importance au 
contrôle et à la planification qu'au regroupement" e.t à la coordination· 
des activités informatiques proprement dites. 11 ne s'agit plus d'utiliser 
le plus et le mieux possible l'ordinateur mais bien de traiter les 
inf orm6tions de l'Org6nis6tion de 16 m6nière 16 plus 6déquate possible. 
De nombreuses applications existantes sont reformulées pour tenir 
compte de la technologie des b6ses de données qui est de plus en plus 
répandue. 
La cinquième étape, di te d'admi ni strot ion des données, est 
marquée par la généralisation des bases de données et l'intégration de 
l'ensemble des applications. 
La dernière étape, celle de moturité, est caractérisée par un 
système d'information complètement automatisé qui présente le reflet 
fidèle des flux d'informations dans l'Organisation (on peut considérer 
cette étape comme la situation idéale à atteindre). 
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Pour résumer, nous pouvons dire que l'informatique dans les 
Organisations a commencé avec les tâches purement opérationnelles, 
puis s'est orientée vers des tâches de contrôle et de gestion et, 
f déalement, devrait finir par se confondre avec rorgan1sat1on-même, 
considérée comme système de décision, il s'agira dès lors de tâches 
stratégiques. 
Cette évolution de l'informatique peut s'expliquer grâce au schéma 
suivant: 
Prise de décision 
et stratégie 
Contrôle 
et gestion 
Opé-
ratio 
L'ORGANISATION 
Applications 
Sommet hiérarchique 
Encadrement 
Opérateurs 
Figure 1.1 L'Organisation représentée comme une pyramide 
A la base de la pyramide, on retrouve les opérations, les tâches 
strictement opérationnelles telles que les différentes tâches 
composant les applications de facturation, de comptabilité... Ces 
opérations ont pour caractéristiques d'être routinières et séquent 1 el 1 es. 
Elles sont toutes gérées ~éparément Lors de la troisième étape de R. 
Nolan, ces tâches sont regroupées dans le cadre de l'application qu'elles 
composent pour permettre un contrôle de gestion. Ces tâches 
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s'adressent aux cadres dans leurs tâches~ de gestion budgétaire, de 
gestion comptable... La cinquième étape de R. Nolan concerne 
l'administration des données qui est destinée au sommet hiérarchique de 
l'Organ1sat1on. Au lieu d'avo1r de nombreuses bases de données 
spécialisées par sujet, il n'y aura plus qu'une seule base de données 
généralisée à partir de laquelle les décisions stratégiques de 
1 '0rgani sati on pourront se prendre. 
On constate donc que la tendance de l'informatisation consiste à 
remonter dons l'Organisation par une intégration de plus en plus grande 
des tâches considérées. 
C. Rolland aboutit à des conclusions très semblables à celles de R. 
Nolan quant à l'évolution de l'informatique. 
Elle rapporte qu'une importante évolution des systèmes 
d'information a lieu depuis une trentaine d'années et plus 
particulièrement "sous l'effet de transformations technologiques et de 
l'émergence de moyens informatiques et télématiques"10. On peut 
distinguer trois grandes étapes accompagnées d'un élargissement du 
concept de système d'information: 
1) "système d'information qui prend en charge les tâches 
admi n1 strat ives 1 es ol us courantes et très réP.ét it ives, 
2) système d'information qui contribue à informer le 
management opérationnel sur le fonctionnement courant, 
3) système d'information qui assiste le management dans la 
P.Ci se des décisions OP.érat i onnell es". 
Les perspectives d'évolution des systèmes d'information 
consistent en des systèmes plus proches de la structure de 
l'Organisation et permettant l'automatisation, complète ou presque, de 
toutes les tâches, y compris celles de décisions. 
Nous nous rendons ainsi compte de l'évolution de l'informatique: de 
plus en plus de tâches, de personnes et d'informations sont concernées 
par l'informatique. Il est important de ne pas l'oublier lors de tout 
1o·~·d 6 1v1 ., p. 
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processus d'informatisation. Cette évolution a-t-elle influencé les 
méthodes de conception et de déve l oppernent de système d'i nf orrnat ion? 
11 s'agit d'une hypothèse que nous ne pouvons vérifier. 
Après avoir défini les termes d'organisation et de système 
d'i nf orrnat ion, examinons les relations qui peuvent exi st.er entre ces 
deux réalités. 
1. 3. RAPPORT ENTRE ORGANISATION ET SYSTEME 
D'lf\JFORMA TION 
Après avoir défi ni 1 es concepts d'Organi sati on et de système 
dïnf ormation, il est intéressant d'examiner les rapports entre ces 
deux termes. Nous défi ni ssons 1 e système d'i nf ormet ion comme 1 a 
partie informationnelle de l'Organisation, c'est-à-dire la partie 
contenant tout ce qui touche à l'i nf orrnati on. Cet te partie comprend : 
- les informations, 
- 1 es traitements de ces i nf ormatî ons, 
- 1 es moyens permet tant de traiter ces i nf ormat ions tels 
que des ressources organisationnelles (machines, 
papier .. .) et humaines. 
Le choix que avons pris de considérer le système d'information 
comme faisant partie de 1 '0rgani set ion ne se retrouve pas toujours 
explicitement dans les définitions rencontrées (cfr. point 1.2.1 ). La 
plupart du temps, ces défi nit i ans du système d'i nf ormat ion sont 
données sans faire 1 e 1 ien avec l'Organisation où il est étudié. 
2. A.f.,.JALYSE DES ECHECS ET DES RESUL T A.TS IMPREVUS DE 
L'lf•·•.JFORMA TISA T!Of\J 
2.1. INTRODUCTION 
Cornrne on l'a vu dans le point précédent, l'informatisation touche 
de plus en plus de tâches, de personnes, d'informations. Nou·s pouvons 
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dire que l'oUtil informatique est devenu l'élément prépondérant de 
l'efficacité et de 1 a productivité de toute Organisation. 
L'élargissement du champ d'application de l'informatique 
(bureautique, télématique, bese de données .. .) ainsi que la nature des 
tâches (opérationnel -> stratégique) accentuent le caractère complexe 
et non 11néaire du processus d'1nformat1sat1on. Le développement des 
systèmes d'information devient de plus en plus imprévisible. "Bonne ou 
mauvaise, la surprise est de taille : résistance chez ceux que l'on 
pensait devenir les leaders du changement et inversement; réussites 
souvent totalement empiriques, hasardeuses; méthodes de management 
dites "modernistes" parfois aussi stériles que les plus parfaites des 
bureaucrat i es"11 _ 
Cette réalité ne s'apparente malheureusement pas souvent aux 
discours qui fusent à propos du phénomène informatique; 
l'informatique, la solution assurée aux grands problèmes actuels des 
entreprises (maîtrise des coûts, productivité du travail, c1rculat1on de 
l'information et communication, suivi et contrôle de gestion), facile â 
mettre en oeuvre et à gérer. 11 existe une multitude d'articles et 
d'ouvrages qui présentent l'affaire comme extrêmement simple (vision 
simpliste "apaisant" l'incertitude des utilisateurs). Les mauvaises 
surprises et les.échecs de l'informatisation dénoncent ces discours qui 
masquent en fait la complexité et la réalité des usages. La liste 
d'erreurs et d'échecs est longue : matériels et logiciels mal ou sous 
ut il f sés, micros restés dans 1 es cartons, coûts nettement supér1 eurs 
aux prévisions, progiciels inadaptés aux besoins du service, 
dégradation du service client, démotivation des employés ... 
Finalement, les résultats effectifs de l'informatique se situent 
parfois assez 1 oi n des performances attendues. Nous parlerons 
d'écarts entre les résultats effectifs de l'informatique et ses 
. performances attendues. 
Les décideurs demandent des éclaircissements sur ces écarts et 
souhaitent disposer d'un outil afin de pouvoir maîtriser le processus 
d'informatisation. Le besoin de méthodes spécifiques de conception et 
11 ALTER, N., Inb:Jr'tri8tiqueet me.JU!€ement Jac-rise, Paris, Ed. La Documentation 
Française, 1986,p.8 
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de développement de système d'information se fait sentir. Des études 
et analyses, effectuées suite aux échecs liés à l'informatique, font 
prendre conscience de la difficulté du processus d'informatisation et 
de la nécessité d'un outil adéquat pour le gérer. L'utilisation de 
méthodes se révèle être un moyen efficace pour conduire et gérer les 
projets d'informatisation. 11 est surtout important d'analyser les 
échecs de l'informatisation afin d'introduire au sein de ces méthodes 
les éléments permettant d'év1ter ces mêmes échecs. 
2.2. APPROCHE GLOBALE DU PROCESSUS 
D'INFORMATISATION 
Il n'est pas question de nier l'intérêt ou de faire oublier les 
réussites de l'informatisation mais plutôt de s'interroger sur les 
raisons de ses échecs et de ses résultats imprévisibles. Face aux 
résultats inattendus de l'informatisation, des personnes réagissent : 
ainsi, E. Mumford, ML Markus, G. Labaume et A. Solé s'efforcent de 
comprèndre les résultats non attendus de l'informatique en analysant 
de manière détaillée le cara.ctère non déterministe du processus 
d'i nf ormat i sati on. 
Leur étude se concentre sur un point particulier lié au caractère 
non-déterministe du processus d'informatisation. M.L Markus 
s'attache à comprendre les causes de la résistance : pourquoi les gens 
résistent-11s? quels sont les facteurs liés à la résistance? G. Labaume 
essaie d'expliquer les écarts entre les résultats effectifs et les 
performances attendues de l'informatique à travers son étude des 
coûts cachés. Les pratiques de mi se en oeuvre et 1 es pratiques de 
conception sont, selon lui, une des causes de ces écarts. Quant à A. 
Solé, il analyse dans son ensemble le processus de conception et de 
développement d'un système d'information, c'est-à-dire qu'il étudie le 
système d'information à travers les cinq dimensions de l'Organisation 
représentant, selon lui, les enjeux à considérer (nous reviendrons sur 
ces cinq dimensions lors de la présentation de la méthode ASTRID, cfr. 
chap. IV, point 3.2.1). 
Ces analyses mettent également en évidence le caractère ·complexe 
et la difficulté du processus d'informatisation. Comme nous le verrons 
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plus loin, elles proposent des améliorations afin que l'informatique 
puisse donner toute 1 'eff i ceci té qu'on en attend. 
Le caractère complexe du processus d'informatisation suggère un 
outil adéquat de gestion: les méthodes. L'objet de ces méthodes serait 
de gérer et contrôler tes projets d'informatisation tout en tenant 
compte des propositions f ailes par des auteurs tels que M.L. Markus, G. 
Labaume et A. Solé afin de ne plus connaître les mêmes échecs. 
Nous ne pouvons déterminer exactement si les méthodes étudiées 
dans te cadre de ce mémoire se sont basées sur ce type· d'étude ou non. 
Il est toutefois utile de souligner que ces analyses ont servi à 
éclairer, à sensibiliser les acteurs concernés sur le véritable visage 
de l'informatique et ainsi faire évoluer les méthodes de conception et 
de développement de système d'information afin qu'elles répondent le 
mieux possible aux besoins des utilisateurs de celui-ci. Le système 
d'i nf ormat ion, réalisé en tenant compte des besoins des ut i 1 i sateurs, 
aura plus de chance d'être appréc{é et donc les risques d'incertitudes 
quant aux réactions vis-à-vis de ce système diminueront. 
En effet, contrairement à ce qu·on pourrait penser, "tes personnes 
dans un processus de changement - l'introduction de l'informatique en 
est un - ne sont pas des éléments ma11s que la hiérarchie peut modeler 
à son gré. Au controire, ils sont des éléments durs capables de faire 
échouer un processus de changement"12. 
Les études et anolyses effectuées montrent l'importance des 
aspects sociaux et organisationnels négligés jusqu'à présent. Les 
besoins et réactions des utilisateurs finals sont mis en évidence. 
Comme le système d'information fait partie de l'Organisation, il est 
important de tenir compte des structures, des règles, du personnel de 
l'Organisation considérée. Cette prise de conscience ne se reflète pas 
dans toutes les méthodes. On peut d'ailleur sentir des différences 
parmi celles-ci. Certaines restent encore fort imprégnées d'une 
pensée techniciste; par contre, d'autres évoluent, en fonction des 
analyses effectuées, vers une approche plus socio-technique du 
système d'information. Nous approfondirons ce point au chapitre IV. 
12 BERLEUR, J, LESUISS:E, R., Etude critique des stratégies ,:Jïmplémentet.k:m des 
tuJur,-elles techtuJJcrgies d8ns Jesorgeni.s'litions, AFCET-SICOB, Bureautique, Actes du 
Congrès 1983, p. 190 
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ANALYSE DES INCERTITUDES ET DYSFONCTIONNEMENTS LIES A 
L'INFORMATISATION 
Conscients des écarts entre les résultats effectifs de 
l'inf orrnatique et ses perf orrr1ances attendues, E. t1urnf ord, M.L. Markus, 
G. Labaume et A. Solé proposent d'analyser un ou plusieurs éléments du 
caractère i mprévi si bl e du processus d'i nf ormat i sati on. Ces 
incertitudes pourraient être, selon eux, la cause de ces écarts. 
Nous allons présenter le non-déterminisme du processus de 
développement des systèmes d'i nf ormati on à travers 1 e schéma du 
cercle vicieux des incertitudes proposé par E. Murnford13. 
Meca ni s me de 1 ncertitudes 
... 
1 '0rganisation 
... internes pour 
... pour y faire face y- les ( y compris le groupes et les 
changement 1 ndividus 
technique) 
3 2 
1 
H 
Il ncertitudes Mecamsmes 
externes d'adaptation , porteuses 4 comprenant le ref u de ou la resistance 
rfaoues 
• 
à 1 'innovation 
1 6 
Réduction de 5 
1 'aptitude de Cela engendre 
·o rga ni sati on une i nce rtit ude .. 
i à ... ~ I interne pour ... (ai re face aux 
i nce rti t udes 11 '0rganisation 
externes 
Figure 1.1 Le cercle vicieux des incertitudes 
1 3 LAND, J. , MUME'ORD, E. et HAG WOOD, J. , Qw.tre out.ils-pour llJire participer les 
utllis-8.teurs, Informe.tique et Gest.ion, n ° 112, JenY-féy 1980, p. 37 
1 
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Au départ s1 1 es Drgan1 sat 1 ons font appel aux techn1 ques 
informatiques, c'est souvent pour réduire 1'1ncertitude née de leur 
environnement, désignée sous le terme "d'incertitude externe#. La 
rapidité d'exécution et la précision de ces techniques permettent de 
rédu1re les erreurs et les déla1s, de fourn1r des 1nformations récentes 
et pertinentes sur les interactions avec l'environnement et ainsi mieux 
réagir face à ces incertitudes. 
·Mais la préparation et la mise en place des nouveaux systèmes 
créent en revanche d'autres incertitudes : celles concernant le 
i:iersonnel. E. Mumford les range sous 1'appellat1on "d'incertitudes 
internes pour les 1nd1v1dus". En effet, certains 1nd1v1dus ou groupes 
perçoivent le changement comme une menace pour leur emploi, d'où 
anxiété, voire conflits car les intéressés défendent leurs intérêts. 
Ces incertitudes internes conduisent à des mécanismes 
d'adaptation comprenant la résistance (cfr. point A) et le refus des 
nouveaux systèmes. L'Orgemisatfon est vue ici comme un "construit 
soc1ar selon la déf1n1t1on de M. Croz1er, c·est-ê-d1re que l'Organ1sat1on 
peut être influencée par les relations de pouvoir entre les acteurs dont 
le comportement peut aller à l'encontre de la poursuite des objectifs 
prévus. Des réactions négatives créent 6 leur tour des incertitudes 
pour l'Organ1sation. E. Mumford les appelle "incertitudes internes pour 
l'organisation". Ces incertitudes peuvent être classées en: 
i ncert 1 tudes techn1 ques concernent 1 es risques 
d'i ncompat i bil i té des matéri e 1 s, choix de 1 a norma 1 isat 1 on des 
réseaux informatiques ... 
- incertitudes sociales : les cadres accepteraient-ils la 
redéfinition de 1 eur rôle? ... 
- incertitudes économiques : les objectifs de productivité 
attendus seront-i 1 s atteints? ... 
Les techniques informatiques mises en place au départ pour 
réduire les incertitudes liées à l'environnement se révèlent finalement 
être elles-mêmes sources d'incertitudes. 
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11 faut donc comprendre ces incertitudes internes afin que les 
techniques informatiques puissent atteindre pleinement leur objectif 
d'efficacité et de productivité. 
A l'aide de ce schéma, nous situons l'étude effectuée par chacun 
des auteurs cités précédemment. M.L. Markus s'attache à comprendre 
les causes de la résistence (rectangle n° 4). G. Labaume essaie 
d'expliquer les écarts entre les résultats .effectifs et les 
performances attendues de l'informatique à travers les pratiques de 
conception et 1 es pratiques de mi se en oeuvre du changement 
technique. Il examine en fait pourquoi le changement technique, 
introduit pour faire face aux incertitudes externes, rectangle n° 2, a 
plutôt tendance à réduire l'aptitude de l'Organisation à faire face à ces 
incertitudes, rectongle n° 6. A. Solé analyse dans son ensemble le 
processus de développement de système d'information en mettant en 
évidence des éléments tels que la résistance au changement, les 
réactions et attitudes des acteurs, les incertitudes et les enjeux14 
liés à l'informotique pour chacun de ces acteurs , le problème de la 
décision ... 
A. Résistance ou changement 
Plusieurs auteurs ont étudié la résistance au changement, les 
explications qu'ils en donnent diffèrent quelque peu. 
Les premières ana 1 y ses sur 1 a résistance aboutissent à deux thèses 
antinomiques: la première accuse l'homme de refuser tout changement 
et d'en ovoir peur. Le développement des nouvelles techniques bloque 
car les hommes n'y sont pas préparés. La deuxième thèse accuse plutôt 
la technique dont les résultats déçoivent plus d'un. Le système 
implanté est soit techniquement déficient, soit non ergonomique, soit 
non convivial. 11 s'avère que ces explications spontanées sont 
limitées, parti elles; des études plus approfondies, comme celle de M.L 
Markus, dégagent d'autres éléments de réponse. 
Remplacer les indfvf dus et/ou rêsoudre les problèmes techniques 
aura peu d'effet sur la résistance. M.L. Markus arrive à la conclusion 
qu'une personne ou un groupe résiste à cause de l'interaction entre les 
14 Le terme enjeu signifie ici ce que l'on peut perdre ou gagner. 
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caractéristiques 1 i ées aux personnes et 1 es caractéristiques 1 i ées au 
système. 
Cette théorie est différente d'une théorie qui prendrait en compte 
des comportements simultanés des deux thèses vues précédemment : 
on retrouve ici des problèmes qui ne sont pas liés à des facteurs 
inhérents aux personnes ni à la technique mais de nature différente, 
nés de l'interaction des caractéristiques des personnes et du système. 
Les trois exemples suivants permettent de mieux comprendre les 
fondements de cette théorie: 
- des systèmes qui centralisent le contrôle provoquent une 
résistance dans des Organisations où les structures d'autorité 
sont décentralisées, · 
- des systèmes qui pertubent la balance du pouvoir dans les 
Organisations connaissent la résistance de ceux qui perdent ~u 
pouvoir et l'acceptation de ceux qui en gagnent, 
- la résistance peut venir de l'interaction entre les objectifs de 
conception technique du système et le contexte social dans 
lequel le système est ut111sé. 
La recommandation la plus importante de M.L Markus est de faire 
précéder la conception et l'implémentation d'un diagnostic approfondi 
des structures organisationnelles dans lesquelles le système sera 
utilisé. Jusqu'à présent, les personnes qui construisent le système 
n'utilisent que des méthodes qui se contentent de décrire et d'analyser 
les objectifs techniques de l'activité qui sera automatisée. Pour éviter 
la résistance, cette analyse doit être accompagnée d'une analyse 
sociale, organisationnelle et politique (les objectifs et relations de 
pouvoir) du nouveau système d'information. Cette analyse peut, par 
exemple, inclure une comparaison des Hredistributions dans la balance 
du pouvoir intraorganisationne1"15 avant et après l'implémentation du 
système, c'est-à-dire identifier les "gagnants" et les "perdants" 
d'informations, de contrôle et donc de pouvoir. 
1
' MARKUS, M.L., Po-lr~r .. Politk·.s:. e.nd MIS lmplement!ition, Communicatiom of the 
ACM, Volume 26, n° 6, p. 442 
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B. lmp8cts effectifs de rinform8tique : les coûts c8chés 
Une autre manière de percevo1 r et de mesurer l'importance des 
incertitudes dans un processus d'informatisation est d'analyser les 
écarts entre les pe~rf ormances attendues des nouvelles technologies et 
les résultats effectifs. C'est l'analyse à laquelle nous invite G. 
Labaume à travers son étude de coûts cachés liés à l'informatique, 
c'est-à-dire les coûts liés à des dysfonctionnements qui ne sont pas 
visibles dans les systèmes d'information des Organisations. 
G. Labaume s·attardé, dans un premier temps, à recenser les 
dysfonctionnements liés à l'introduction des nouvelles technologies et 
à en évaluer les coûts cachés. Ces dysfonctionnements paraissent 
générés par un ensemble complexe d'interactions entre les pratiques 
des acteurs et le système technique au sein duquel l'informatique a été 
introduite. 
Dysfonctionnements et coûts cachés 
L'étude mené_e par G. Labaume met à jour un certain nombre de 
dysfonctionnements autour des services utilisant l'informatique. Ces 
dysfonctionnements peuvent être regroupés en six thèmes : le délai de 
mise en oeuvre du nouveau système, la saisie des informations, le 
stockage des informations et les consultations, les produits des 
traitements automatisés d'informations, la fiabilité-disponibilité des 
matériels et les objectifs économiques attendus de l'informatisation. 
Grâce à la méthodologie des coûts cachés G. Labaume évalue les 
coûts liés aux dysfonctionnements observés au sein des services 
utilisant l'informatique. Cette méthodologie d'évaluation des coûts 
cachés consiste à "traduire en unités monétaires les effets des 
dysfonctionnements"t 6. 
Le tableau 1.1 ci-dessousl? indique les dysfonctionnements liés à 
l'informatique et les coûts cachés annuels évalués dans le cas d'un 
service d'ordonnancement-approvisionnements de magasins. Pour un 
effectif de personnel administratif et d'encadrement de 44 personnes, 
16 LABAUME, G. , in lnforUUltiques et M~ement Je .:rf..se, Paris, Ed. La . 
Documentation Française, 1986, p. 81 
1? ibid., p. 83 
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les coûts évalués liés à l'informatique représentent plus de quatre 
millions de francs français (en 1986), soit 98000 frencs français par 
an et par personne. Ce résultat montre l'enjeu économique d'une 
amélioration de l'efficience des changements techniques. 
Domaine de Dysfonctionnement élémentaire Coûts annuels dysfonctionnement évalués (en FF) 
Retards de saisie des arrivées de pièces aux 
Saisie des maoasins enoendrant des déplacements des 293,000 
informations approvi'5ionneur'5 pour connaître le'5 pièces 
arrivées 
Ecart. entre l'inventaire informatisé des 264,000 
stocks et les stocks physiques engendrant 
des déplacement. d'approvisionneurs 
Produits des Création d'une équipe spéciale de fiabilisation 
1.016.000 traitements des magasins, effectuant des Inventaires 
automatisés physiques pour corriger les inventaires 
d'information informatisés 
Ecarts entre les besoins de livraison édités 
par l'ordonnancement. informatisé et les 265,000 
besoins réels engendrant des demandes de 
livraison supplémentaire 
Pannes informatiques 12,000 
Fiabilité- Incidents de fonctionnement du réseau local 13,000 
disponibilité de télécommunications 
des matériels 
Temps d'attente diffus lors des travaux sur 464,000 
écran du personnel administratif du magasin 
Heures supplémentaires pour inventaire 63,000 physique annuel 
Objeclifs Surstockage de pièces 1.211.000 économiques 
attendus de Approvisionnement selon une procédure 
l'informatisation spéciale d'urgence du fait de ruptures 458,000 
. d'approvisionnement. 
Surapprovisionnement de pièces fin de séries 279,000 
Total des coûts évalués liés à la bureautique : 4.338.000 FF/an 
Effectifs : employés + maîtrise+ cadres : 44 personnes 
Soit par personne: 98.000 FF/an 
Tableau 1.1 Coûts cachés liés à la bureautique 
dans un servi ce d'ordonnancement-approv1 si onnements 
Les impacts effectifs des changements techniques paraissent liés 
aux pratiques réelles de conception et de mise en oeuvre de ces 
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changements. C'est l'objet de la seconde partie de l'étude menée par G. 
Labaume. 
Prati gues de gestion 
Parmi les facteurs explicatifs des écarts, G. Labaume interroge les 
pratiques de gestion des changements techniques au sein des 
Organisations. Ces pratf ques de gestion peuvent se décomposer en 
deux catégories : 1 es prot i ques de mi se en oeuvre et 1 es prot i ques de 
concept 1 on . 
11 ressort de l'observotion des pr"tiq11es de mise en aet1vre que les 
acteurs-pilotes adoptent une démarche techn1c1ste : 11s se f oca11sent 
sur 1 es aspects techniques en négl i geont 1 e soci a 1, 1 ·organi sati onne 1 et 
l'économique. L'amélioration de ces pratiques suppose une "évolution 
de la culture de gestion"18 et la mise en place de nouveaux out11s tels 
que des disposit1fs de communication entre acteurs, des projets de 
réorganisation, une définition du contenu des actions de formations ... 
Le but de ces out11s est principalement d'informer et de former 
odéquatement les futurs utilisateurs, d'ojuster les nouvelles 
techniques aux ·structures et procédures de travail. 
Les pr"t iqt1es de cancept ion sont caractérisées par des 
"stratégies de connaissances pr1 v11égfant la recherche d'un modèle 
théorique et technique de fonctionnement au détriment de 
l'i nvest i gat ion des f onct1 onnements existants des unités d'activités 
pressenties pour l'introduction de 1'informetique"19. Comme M.L. 
Markus, G. Labaume précon1 se un diagnostic approf ond1 des structures 
organisationnelles dans lesquelles le système sera implanté. 
L'important est que ce diagnostic reflète correctement la réalité et 
non lo représentation que l'on s'en fait. L'amélioration de ces 
pratiques paraît liée à la conduite d'une Nanalyse dysfonctionnelle, 
globale et participative des unités d'activités. L'analyse 
dysfonctionnelle consiste à recenser les dysfonctionnements qui 
affectent l'efficacité socio-économique des unités d'activités 
pressenties pour l'introduction de l'informatique"20. 
18 il>i<I., p. 102 
19 il>i<I., p. 102 
io ibid., p. 100 
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G. Labaume conclut qu'une grande partie des dysfonctionnements 
sont dus eux pratiques de gestion (pratiques de mise en oeuvre et 
pratiques de conception) des changements techniques au sein des 
Organisations. 11 rejoint, d'une certaine manière, M.L. Markus en 
constatant : HEn fait, derrière les pratiques . de gestion des 
changements techniques, se profile la culture de gestion, dominante 
jusqu'ici : une culture fortement imprégnée par les techniques de 
nngên1eur et encore peu ouverte aux apports des sc1ences huma1nes"21. 
c. Approche globale de l"informotisotion 
De la même manière, A. Solé rejoint G. Lebeume et M.L. Markus. 11 
avance l'idée que "ce qui fait problème c'est moins tel comportement, 
telle donnée culturelle, ou encore moins la technique, que globalement 
1 e processus de déci si on qui sous-tend 1 e processus 
d'informatisation"22 des Organisations. Si l'on veut comprendre le 
processus d'informatisation, il est essentiel de comprendre le 
processus décisionnel mis en ~euvre dans les Organisations. 
Le modèle décisionnel dominant combine trois réflexes: 
- réflexe techniciste : on considère, on perçoit, on comprend, les 
structures, les procédures de décision, l'organisation du 
travail... de l'entreprise à travers et en fonction des p,ossibflités 
et des contraintes techniques; 
- réflexe tayloriste du "one best way" : en réponse au problème, de 
productivité, de circulation de l'information ... 11 existe une seule 
et unique meilleure solution technique, organisationnelle ... que 
seul l'expert est en mesure de trouver; 
- réflexe "la solution d'abord" : on part de la solution pour e11er 
vers le problème. On est convaincu de l'intérêt, de la nécessité 
de telle solution (ex. réseau locel, micro . ..) et on cherche le 
problème qui peut être résolu par elle. 
Les erreurs et 1 es échecs provoqués per ces trois réflexes 
décisionnels ont poussés A. Solé à imaginer un autre processus de 
21 il>id. , p. 102 
22 SOLE, A. 
32 
décision (baptisé ASTRID cfr. chàp.lV point 3.2.1). Dans cette démarche, 
on considère d'abord la situation de l'Organisation, puis on s'intéresse à 
la technique en fonction des objectifs et des enjeux informationnels, 
économf ques et sociaux. Un f eedback de 1 a technique sur rorgani sati on 
est nécessaire. 
1 ORGANISATION 1 
+ 
► 1 TECHNIQUE 1 
1 
Figure 1.3 Processus décisionnel selon ASTRID 
L'étude du processus de décision des Organisations doit donc passer 
par l'analyse des enjeux des projets d'informatisation pour chacun des 
acteurs. Cinq niveaux d'enjeux sont à considérer : enjeux 
économiques/financiers/gestion, enjeux information/communication, 
enjeux produits/services/prestations, enjeux socio-organfsatfonnels et 
enjeux techniques. 11 s'agit en particulier de favoriser une 6pprache 
glab/6/e des situations d'informatisation. 
Les diverses explications des écarts (entre des résultats effectifs 
et les performances attendues) et donc de la résf stance au changement 
suggèrent une ligne de conduite, des pri nci.pes di recteurs aux acteurs 
concernés (décideurs, concepteurs, utilisateurs finals) afin d'ajuster 
leur comportement pour réduire les 1ncert1tudes de manière à rendre le 
processus d'informatisation aussi efficace qu'on l'avait prévu. 
Ces analyses et études servent également aux personnes qui 
élaborent des méthodes de conception et de développement de système 
d'information. L'importance de ces méthodes s'est fait ressentir parmi 
les utilisateurs de l'information afin de les éclairer sur le processus 
d'informatisation. Ils désirent maîtriser, gérer et contrôler et ainsi 
pouvoir réduire les incertitudes engendrées par l'utilisation de l'outil 
i nf ormat i que. 
2.3. FACE AU PROCESSUS COMPLEXE DE 
L'INFORMA TISA TION : LES METHODES 
33 
Après avoir ouvert les yeux sur le véritable visage de 
l'informatique, ses incertitudes et son caractère complexe, l'objet de 
cette partie est de montrer l'importance et le rôle des méthodes. 
Les méthodes répondent è un besoin de la part des utilisateurs de 
l'information (décideurs, concepteurs, utilisateurs finals) de 
comprendre et maîtriser le processus d'informatisation. Les risques 
et enjeux liés aux incertitudes augmentent, un outil de gestion adéquat 
est nécessaire. 
Les méthodes proposent un moyen de mieux gérer les nombreux 
éléments qui font partie d'un projet informatique : les tâches (ce qui 
est dé j 6 fait?, ce qu'il reste 6 f ai re?t 1 es acteurs (qui est 
responsable?, de quelle manière?), les impacts socio-
organisationnels... L'informatique n'est en effet plus l'affaire de 
quelques personnes, c'est véritablement la stratégie de l'Organisation 
qtli est en Jet1. 
Les utilisateurs de l'inf ormet ion marquent donc de plus en plus 
leur volonté d'y voir clair, de comprendre, de formaliser, d'ordonner et 
finalement de contrôler le processus d'informatisation. Ils souhaitent 
des méthodes spécifiques de conception et de développement de 
système d'information. 11 s'agit de méthodes d'élaboration de schémas 
directeurs comme RACINES23, des méthodes de conduite de projets 
1 nf ormat 1 ques comme MCP24, des méthodes de conception de système 
d'i nf ormat ion comme MER I SE25, des méthodes pour prendre en compte 
les conditions de travail dans les projets informatiques comme le 
guide ACTIF26. Une autre manifestation du mouvement de 
rattonalisation du processus d'informatisation est la mise en place de 
structures et de procédures spécifiques tels que des comités 
23 MINISTERE DE L'INDUSTRIE, MISSION A L'INI'ORMATIQUE, R&'ines.Mhéme ,:Jire,.,'1eur 
.:Je 1 ïntormetique 1., Paris, Ed. La Documentation Française, 2ème édition, 1982 
24 GEDIN, M., Métho.:Je .:Je con,:Juite ,:Je projet inftlrmetique;. Paris, Ed. d'organisation, 
4ème édition, 1986 
25 TARDIEU, H. , ROCHffiD, A. , COLLETTI, R. , le métho.:Je Merise (tome 1 et Z..l Paris, 
Ed. d'organisation, 1983; 1985. 
26 MINISTERE DE L'INDUSTRIE, MISSION INFORMATIQUE, le gui.:Je .ACTIF 
Informetisetion et vie BU tret,w1 .. Paris, Ed. d'organisation, 1981 
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informatiques, des groupes de planification, des correspondants 
i nf ormat i ques, des groupes "ut il i saleurs". 
Remarquons que le rôle, le travail des informaticiens est 
également remis en cause. En effet, selon A. Solé, les rational1sateurs 
sont rationalisés : les informaticiens chargés de rationo11ser 
l'entreprise, concrètement le travail et le comportement des autres, se 
voient de plus en plus souvent obligés de suivre des méthodes, de 
respecter des procédures et des règles. 
L'importance des méthodes n'est pas nouvelle. Mais les échecs et 
les résultats inattendus de l'informatique montrent que des 
améliorations peuvent être réalisées au niveau du contenu et de la 
mise en oeuvre de ces méthodes. Des analyses et études, comme 
celles présentées précédemment, dénoncent l'approche techniciste qui 
domine un grand nombre de ces méthodes. Les problèmes liés à 
l'informatique ne sont pas que des problèmes techniques. Au contraire, 
nous constatons souvent que les aspects sociaux et organisationnels ne 
sont pas du tout négligeables. Les structures,· les règles et procédures 
de l'Organisation, ainsi que son personne 1, doivent aussi faire l'objet 
d'études au même titre que 1 es aspects techniques. La résistance au 
changement, les écarts entre les résultats effectifs et les 
performances attendues peuvent être des conséquences d'une 
compréhension non globale du processus d'informatisation. 
En conclusion de ce chapitre, rappelons-en les éléments 
importants. 
Notre objectif étant de montrer l'existant en matière de méthodes 
de conception et de développement de syst~me d'information, nous 
avons commencé par donner quelques définitions des termes 
organisation et système d'information. Comme on l'a vu 
précédemment, ces termes, bien qu'ils soient souvent utilisés, ne font 
pas l'unanimité quant à leur définition. c·est pourquoi nous les avons 
définis de manière à avoir un bon support pour l'étude qui suit. 
. . 
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Après avoir défini ces termes, il est évident et nécessaire de 
montrer les rapports quf les unf ssent. En effet, le système 
d'information peut être défini, soit en faisant le lien avec 
l'Organisation à laquelle il appartient, soit f1 peut être défini 
séparément, de manière générale, sans contexte. 
Nous avons terminé ce chapitre en essayant de montrer, à travers 
l'analyse des échecs et des résultats inattendus de l'informatique, 
l'fmportanee des méthodes. Nous, avons également exp11qué les 
analyses et recherches sur les incertitudes liées au processus 
d'informatisation ainsi que les améliorations proposées en vue de 
réduire ces incertitudes. 11 ressort de ces études que le facteur 
humain est un facteur-clé de succès et qu'il ne faut pas le négliger. 
Les pratiques de conception et 1 es pratiques de mi se en oeuvre du 
changement technique sont également en cause. Elles devraient, non 
pas s'enraciner dans une approche techniciste des problèmes mais 
p 1 utôt s'imprégner· d'une pensée soci o-organi sati onne 11 e. 
Nous montrerons, dans 1 e chapitre V, comment 1 es méthodes ont 
pris en considération les problèmes soulevés dans ce èhapitre. 
Avant de présenter ces méthodes, il nous faudra passer par un 
autre chapitre théorique. Le chapitre 11 présente des éléments 
importants qui nous serviront de base à l'analyse des systèmes 
d'information : le cycle de vie d'un système d'information, les étapes 
d'un système d'information et les acteurs impliqués lors de son 
élaboration. 
l"".HAPIT.H.i II 
()U.i SIGNIFIE 0/iVELOPPEH 
l1N SYSTEME 
l}'fNFOKMATION? 
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CHAPITRE 11 : 
QUE SIGNIFIE DEVELOPPER 
UN SYSTEME D'INFORMATION? 
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Nous avons vu l'importance du système d'information pour 
l'Organisation. C'est pourquoi 11 est nécessaire de le concevoir 
correctement. Précisons tout d'abord que par développer un système 
d'information, nous entendons soit créer un nouveau système 
d'information, soit améliorer un système d'informat1on existant. Nous 
commencerons par nous intéresser au cycle de vie, ensuite aux 
différentes étapes du développement du système d'information et enfin 
aux di vers acteurs qui peuvent intervenir durant ce processus. 
1. CYCLE DE VIE 
Le système d'information est un "objet" vivant et passe donc par 
plusieurs étapes. Caractérisons ce cycle de vie selon la définition qu'en 
donne F. Bodart : 
"Le cycle de vie d'un système d'information 
- commence lorsque l'Organisation envisage ou décide de le 
construire, 
- passe par différentes étaQes de déveloQ.Qement préalables à 
sa mise en place, 
- connaît une période, plus ou moins longue, d'utilisation et de 
maintenance, 
- se termine lorsque l'Organi sat 1 on juge qu'il est devenu 
obsolète ou inadéguat."1 
1 BODART, F. et PI.GNEUR, Y., Conœption essistée des 8PP1k8tions intôrJJUltiques 
1. étude ,:/opportunité et a.n8.1,T,..se r:onœptuelle, Paris, Ed. Ma.sson, 1983, p. 3 
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On peut schémotiser ce cycle de vie de lo foçon suivonte2: 
I I 
construct f on 'ut f 1 fsati on/ correct f on 
temps 
I t ·1 · -t· / t· / u 1 1 sa 10n correc 10n 
La phase qui nous intéresse p 1 us particulièrement est ce 11 e du 
développement du système d'information. C. Rolland définit ainsi cette 
phase : "développer un système d'information, c'est mener un ensemble 
d'activités comp 1 exes et variées de déci si on et de pl anif i cati on, 
d'analyse de la réalité et -de recueil de besoins informationnels, de 
conception et d'évaluation de systèmes, de réalisation, de tests, de mise 
en opérations et de contrôle de qualité qui aboutissent à faire passer le 
système d'information d'une situation initiale de projet à une situation 
finale de système concret et opêrationnel."3 
Deux points importants pour le développement d'un système 
d'information : d'une part, les étapes par lesquelles il faut passer (leur 
contenu, 1 'ordre de réa 1 isati on ... ); d'autre part, les acteurs qui peuvent 
intervenir et de quelle manière. 
Le cycle de vie d'un système d'information, comme décrit par F. 
Bodart, reste assez vague au ni veau de 1 a défi nit ion des étapes. C'est 
pourquoi nous ellons maintenant proposer une structuretion en étepes de 
ce cycle de vie qui nous servira de cadre de référence dens la suite de ce 
mémoire. 
2i1>id.,p.4 
3 ROLLAND, C., :ëOUCAUT, O. et BENCI, G. , Conception des srstémes ,1'inforl'f'J8thn 
LeméthodeREMQRJ., Peris, Ed. Eyro11es, 1988, p.10 
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2. ARTICULATION GENER.ALE DES ETAPES 
Les méthodes étudiées reposent sur une démarche structurée autour 
de différentes étapes. Mais le découpage, le nombre, le vocabulaire 
ut i 1 i sé pour 1 es présenter varient d'une méthode à 1 ·autre. C'est 
pourquoi nous proposons une articulation générale sur laquelle chacune 
d'entre elles viendra se greffer. Selon la nature du problème â traiter, 
certaines méthodes couvrent l'ensemble des étapes, d'autres 
~ïnUr=~~~~nt pr1nc1pa1ement ê rune a·entre e11es. 
Les défi nit ions ci-après sont donc veil ables pour tou~es 1 es 
méthodes présentées au chapitre IV et permettront ainsi de comparer 
des éléments identiques. 
Notre articulation générale propose un découpage en s1x étapes: 
- le schéma directeur, 
- les études préalables, 
- la conception, 
- la réalisation, 
- l'expérimentation, 
- la mise en oeuvre, 
- la maintenance. 
Schéma di recteur 
L'objectif de cette étape est d'établir le pont entre les objectifs 
stratégiques de l'Organisation et ses besoins en information. Le schéma 
directeur est un outil â la disposition des responsables et des 
dirigeants en vue de : 
- conduire l'évolution du système à concevoir, 
- décider des moyens â mettre en oeuvre, 
- mener une politique budgétaire avisée en matière 
d'investissements i nf ormat i ques. 
Etudes préalables 
Cette étape a pour but d'étudier toutes les solutions possibles et de 
rassembler des i nf ormati ons ( f ai sabi 1 ité technique, prévisions 
économiques .. .) afin que les décideurs puissent choisir l'une d'entre elles 
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ou décider d'arrêter, à cette étape, le développement du systeme 
d'information. 
. Conception 
En toute généralité, concevoir un système d'information c'est définir 
de manière précise et complète la solution retenue du futur système 
sous une forme obstrof te 
Selon le type de sous-système étudié (sous-système technique ou 
sous-système social du système d'information), l'activité de conception 
varie : 
- l'activité de conception du sous-système technique est en 
grande partie une activité de modélisation; 
- l'activité de conception du sous-système social consiste 
principalement en une réorganisation du travail en fonction 
des besoins des utilisateurs (règles de travail, changement 
de structures .. .). 
Rée1isetion 
Grâce aux documents fournis par l'étape de conception, la 
réalisation permet d'aboutir au système futur sous une forme concréta, 
c'est-à-dire opérationnelle. Dans cette optique, ce sont principalement 
des programmes i nf ormat i ques qui sont rédigés et mis au point. · 
Expéri mentftt ion 
La mise en oeuvre peut être précédée d'une étape supplémentaire 
l'expérimentation. Celle-ci tend à "tester au sein d'une "unité-pilote" 
l'application destinée â être généralisée â l'ensemble des autres 
services ou du département"4. L'expérimentation peut conduire à 
remettre en cause la solution proposée. 
Mi se en oeuvre 
Cette étape consiste à i nsta 11 er 1 e système réalisé dans son 
environnement d'accueil. Les travaux à conduire concernent la gestion 
de la période transitoire (entre le nouveau et l'ancien système 
d'information), la création des fichiers de base, l'information et la 
formation des utilisateurs ... 
4 LOBET-MARIS, C., lmpl8.0tl!ltion burewtiqœ et }'8t"ti.:ipation: les hase.rd.s de quelle 
OA"essité.,->, in Comprendre et maîtriser 1a bureautique, dossier n ° 6 de l'Institut des 
Sciences du Travail, Louvain-la-Neuve, juin 1984, p. 94 · 
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Maintenance 
L'objectif de cette étape est le "maintien en ordre de marche" du 
système. Une intervention peut être due à : 
- une modification, 
- une adaptation aux changements techniques, 
- une amélioration. 
"11 est important de remorquer que l'étope de mointenonce n'est pas 
. . 
homogène, elle est à elle seule un résumé de la tota11té des autres 
étapes"5 .. 
Nous nous sommes ainsi définis une articulation générale des étapes 
à suivre pour développer un système d'informations. 11 nous reste à 
déterminer les différents types d'acteurs qui peuvent intervenir dans ce 
processus. 
3. ACTEURS 
Lors de l'élaboration d'un nouveau système d'information ou de sa 
réorganisation, différents types d'acteurs peuvent intervenir, et ce, à 
des niveaux divers. Qui sont-ils? Nous avons fait la distinction 
suivante: 
- les décideurs, 
- un consultant extérieur, 
- un (groupe de) représentant(s) des utilisateurs, 
- le chef de projet, 
- les "concepteurs", 
- les réalisateurs, 
- les utilisateurs finals. 
Notons q4e tous ces acteurs n'interviennent pas nécessairement lors 
de tout développement d'un nouveau système d'informetion : selon le 
méthode choisie et appliquée, certains interviendront et d'autres pas. 
5 TARDIEU, H., ROCHFELD, A., COLLET! I, R. , 1.8 méthode MERISE prin.:ipes et outils , 
Paris, Ed. d · organisation, 1983, p. 269 
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Remarquons aussi que certains de ces acteurs n'obtiennent cette 
fonction que le temps du développement du système d'information : 
cette fonction temporaire concerne, par exemple, le (groupe de) 
représentant(s) des ut il i saleurs et 1 e chef de projet. 
Tout en restant le plus général et le plus théorique possible, 
définissons le rôle de ces divers acteurs possibles. 
Les décideurs regroupent des responsables et des d1Mgeants de 
l'Organisation. Il leur incombe de vér1f1er que toute décision prise ne va 
pas à l'encontre des objectifs généraux poursuivis. C'est à ces 
décideurs que revie"nt la prise de décision finale : choix entre diverses 
solutions alternatives en considérant le coût, le temps et les 
ressources nécessaires à la réalisation, les modifications apportées 
dans l'Organisation ... 
Un consultant extérieur est, par déf1n1t1on. une personne ne 
travaillant pas dans l'Organisation. Son apport est souvent· théorique 
(comment appliquer une méthode particulière) et un regard neuf et plus 
impartial sur le problème à résoudre (aucun préjugé ou a priori sur les 
polit1ques su1vies par l'Organisat1on et à suivre ... .). 
Un (groupe de) représentunt(s) des utilisuteurs a pour mission 
d'exprimer les besoins des utilisateurs finals et de défendre leurs 
intérêts lors de la conception et de la prise de décisions. 
Le chef de projet est responsable de la conduite du projet, c·est-
à-dire du développement du système d'information. 11 a. principalement 
pour mission de coordonner l'action de tous les f ntervena.nts : 
"concepteurs", réalisateurs et utilisateurs finals. C'est lui aussi qui 
présente l'avancement des travaux aux décideurs et qui leur demande 
1 eur accord pour 1 a sui te des travaux à effectuer. 
Les ·concepteurs· (informaticiens, organisateurs, ergonomes, 
experts dans un dom ai ne particulier ... ) s'occupent des études à mener et 
de l'élaboration de solutions ainsi que de leur évaluation. Les 
informaticiens font des propositions pour le sous-système technique 
(mise en place de micro-ordiriateurs, d'un réseau, utilisation de la 
bureautique . ..) tandis que 1 es organisateurs, ergonomes .. : parlent 
davantage en termes de nouvelles procédures de travail, d'amélioration 
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des conditions de travail. .. Le but des "concepteurs" est donc d'élaborer 
une solution abstraite mais non opérationnelle. 
Les réalisateurs s'occupent de la réalisation proprement dite du 
nouveau sy?tème d'information, c'est-à-dire de la rédaction des 
programmes nécessaires, l'installation de machines, l'établissement de 
nouvelles règles de travail... Les réalisateurs ont donc pour mission de 
transformer la solution abstraite acceptée en une solution concrète et 
opérationnelle .. 
Les utilisateurs finals sont les 'futurs usagers du système 
d'information. Ce terme est très ambigu et admet plusieurs acceptions. 
On peut différencier en : 
- actet1rs directs : il s'agit des personnes qui entrent et traitent 
les informations dans le système d'information; 
- actet1rs Indirects : 11 s'agit de toutes les personnes utilisant les 
informations fournies par le système d'information ou dont les 
informations peuvent être modifiées par le fonctionnement de ce 
système d'i nf ormat ion. 
11 semble donc assez clair que la définition du terme "utilisateur 
final" dépend de la manière dont on détermine les limites du système 
d'information: 
- lorsque le système d'information est réduit oux moyens de troiter 
l'tnformati on, on ne parle que d'utilisateurs finals directs; 
- lorsque le système d'information est considéré comme englobant 
toute l'Organisation, on retrouve des utilisateurs finals directs et 
indirects. 
En tous cas, ces deux acceptions du terme "utilisateur final" 
existent et il n'y a pas d'unanimité sur l'une ou l'autre définition. Pour 
notre part, nous utiliserons ce terme dans les deux sens. 
Désormais, nous avons un cadre de référence : les étapes et les 
acteurs ont été définis et nous pourrons nous y reporter lors de l'étud.e 
des différentes méthodes. Avant de les présenter, nous allons décrire la 
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démarche méthodologique que nous avons suivie et qui nous a permis de 
mener ce mémoire â bien. 
CHAPITRE Ill 
NOT.HE .OEAIAHCHE 
AIETHO.OOLOGl()UE 
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CHAPITRE Ill : 
NOTRE DEMARCHE METHODOLOGIQUE 
Avant de présenter. et comparer d1 ff érentes méthodes de 
développement de système d'information, nous définissons la 
méthodologie que nous avons adoptée tout eu long de ce mémoire. Etant 
donné 1 e nombre de méthodes présentées, nous proposons de 1 es 
regrouper dès ma1ntenant en fam111es pour en fac111ter la 
compréhension. Cette classification nous permettra de comparer les 
méthodes d'une même f ami 11 e (chap. 1 V) mais aussi de comparer 1 es 
familles (chap. V). 
11 peut paraître étonnant de procéder â cette classification avant de 
décrire les méthodes. 11 nef aut pas en déduire pour autant qu'elle n'est 
pas just1f1ée. En effet, nous nous sommes basées sur une grille 
d'analyse, que nous décrirons plus loin, pour déterminer les éléments 
communs â ces méthodes et la philosophie sous-jacente à chacune 
d'elle. 
Pour chaque famille, nous avons choisi une méthode-mère, qui 
représente au mi eux 1 a f ami 11 e. Nous 1 a présenterons ainsi que 1 es 
autres méthodes. Après quoi, nous les comparerons à 1'1ntér1eur de 
cette famille. Ce n'est qu'ensuite que nous comparero,ns les familles. 
Dans ce chapitre, nous allons expliquer la démarche que nous avons 
suivie pour arriver â ce résultat. Après avoir décrit nos objectifs et 1 es 
différentes phases de notre mémoire, nous reprendrons en détail ces 
étapes. 
t . 1 NTRODUCT ION : METHODE DE TRAVAIL 
L'objectif principal de ce mémoire est l'étude de l'existant en 
mati ère de méthodes de déve 1 oppement ·de systèmes d'i nf ormat 1 on. Ces 
méthodes sont très nombreuses et variées : elles se recoupent, se 
recouvrent, se complètent mais s'opposent aussi sur des . points 
particuliers. ce·sont ces éléments convergents ou divergents qui nous 
intéressent et nous avons voulu les mettre en évidence. 
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Nous a 11 ons donc essayer d'y voir p 1 us c 1 air dans ces méthodes, ce 
qui est parti cul i èrernent ut i 1 e pour toute personne devant chai sir une 
rnéthode à appliquer 1 ors du dével oppernent d'un nouveau système 
d'i nf ormet.ion ou 1 ors de sa réorgani set.ion. 
Pour mener à bien ce rnérnoi re, nous avons suivi 1 a démarche 
sutvante 
- choix des méthodes; 
- élaboration d'une grille de lecture et de comparaison des méthodes 
,., 1ère version de la grille, 
0 critiques par rapport à cette grille, 
0 2ème version de 1 a gri 11 e; 
- classification des méthodes en familles; 
- pt·ésentetion et comparaison des méthodes à l'intérieur d'une 
même famille; 
- comparaison des familles, 
Nous allons décrire chacune de ces étapes en les détaillant 
de vont age et en exp 1 i quant ce que nous désirions faire, comment nous 
l'avons fait et,. le cas échéant, ce qui nous a posé problème. 
2. DEMARCHE ADOPTEE 
2.1. CHOIX DES METHODES 
Notre objectif est donc d'étudier,. d'analyset· l'existent au niveau des 
méthodes de développement de systèmes d'inforrnation. Mais les 
méHiodes sont très nornbreuses sur le marché et il nous a fallu nous 
limiter à un nombre plus restreint. 
Avec l'aide de A. Solé, professeur eux HEC de ,Jouy-en-,.Josas 
(France),. nous avons sélectionné neuf méthodes ou approches se 
rappot·tant à l'é l abor-ati on de systèmes d'i nf ormet ion. Elles ont toutes 
pour caractéristique d'être bien stt·ucturées (des ouvn:iges les décrivant 
sont édités) et sLwtout d'être utilisées dans des Organisations. Leurs 
origines sont très variées mais c'est ce qui en fait leur richesse et donc 
leur intérêt. · 
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Les méthodes que nous avons choisi d'étudier sont 1 es sui vantes : 
- la méthode MERISE, 
de H. Tardieu, A. Rocrrfeld et R. Colletti, 
réallsée par une SSCI en France; 
1 a méthode IDA (!nteract i 11e Design Approach), 
de F. Bodart et V. Pigneur, . 
réalisée à l'Institut d'Informatique des Facultés Universitaires de 
Namur, Belgique, en coopération avec l'Université de Michigan, 
USA; 
- la méthode AXIAL, 
de P. Pell aurnail, 
réalisée par 1 e constructeur I BM; 
- la méthode MCP (Méthode de Conduite de Projets), 
de M. Gedin, 
réalisée à la RATP 1 France; 
- la méthode d'élaboration de schémas directeurs RACINES 
(RAtîonalisation des Choix _lliformatiquES) 1 
réalisée par la Mission à l'informatique du Ministère de la 
Recherche et de l'industrie, France; 
- 1 es méthodes soci o-techni ques, 
de E. Mumford,, Angleterre., 
de C. PavaJ USA; 
- le guide méthodologique ACTIF (Amélioration des Conditions de 
Travail et Informatique), 
réalisée par GESTE (Groupes d'Etudes Sociales 1 Techniques et 
Econorni ques) dans 1 e cadre d'un contrat passé avec 1 a Missi on à 
1 'I nf orrnat i que du Mi ni stère de 1 a Recr1ercr1e et de 1 'Industrie, 
France; 
- la méthode ASTRID (Approche STRatégi que et ,âoci o-Iechnique de 
l'!nformatisation en Développement.) 1 
de A. Solé 1 
réalisée aux HEC à Jouy-en-Josas en France. 
Tous ces ouvrages décri vent des méthodes à appliquer pour 1 e 
développement de systèmes d'i nf ormet ion mais en portant l'accent sur 
des aspects particuliers et/ou en proposant d'autres moyens à mettre en 
oeuvre pour développer convenablement un S!~stèrne d'information. Nous 
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avons alors pensé qu'il faudrait utiliser un procédé formel pour y voir 
plus clair et nous avons construit une grille de lecture et de 
comparai son de ces méthodes. 
2. 2. ELABORATION D'UNE GRILLE DE LECTURE ET DE 
COMPARAISON 
Lors du chapitre 1, nous avons mis en évidence un certain nombre 
d'échecs 11 és à l'informatisation du système d'information. Les 
méthodes que nous nous proposons d'analyser tentent d'apporter une 
solution à ces problèmes et c·est ce que nous cherchons à découvrir. 
C'est pourquoi nous avons, à partir de la lecture des diverses 
méthodes énumérées plus haut, recherché des éléments pertf nents qut 
nous permettraient de les comparer. Nous avons retenu sept crftères 
qui permettent de décrire chaque méthode, ou du moins ses éléments 
importants. 
Nous avons élaboré une première grille de lecture et de comparaison 
des méthodes. Mais en la remplissant, nous avons constaté qu'11 nous 
faudrait la modifier pour apporter une solution aux problèmes 
rencontrés et nous en avons donc construit une deuxième. 
Voyons tout cela en détail. 
2.2. 1. PREMIERE VERSION DE LA GRILLE 
Les critères que nous avions retenu lors de l'élaboration de la 
première grille de lecture et de comparaison des méthodes étaient les 
suivants: 
- 1 es hypothèses de départ et 1 es étapes, 
- les concepts-clé, 
- les acteurs, 
- les points de contrôle, 
- 1 es supports et out ils, 
- Nque se passe-t-11 dans la pratique?" 
- 1 es re 1 ati ons techni que-organi set i on-soci a 1. 
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Explicitons davantage ces différents critères leur contenu et 
surtout les raisons de leur choix. 
Les hypothèses de dép8rt et les ét8pes : le premier élément 
renseigne sur la nécessité ou non de pré-requis av~nt d'appliquer la 
méthode proposée (ex : 1 e projet doit être repris dans 1 e schéma 
d1recteur de l'Organf sat1on, 11 faut une Commission de l'informatique 
pour suivre le projet . ..). Cet élément donne donc des renseignements sur 
les structures qui doivent exister dans l'Organisation. Mais il est aussi 
très lié au second élément : les hypothèses de départ permettent de 
savoir à partir de quelle étape la méthode peut être appliquée {ex : s1 le 
projet doit être repris dans le schéma directeur de l'Organisation, la 
méthode commence avec les études préalables et la conception, comme 
défini dans le chapitre 11, sinon il faut débuter par l'étape de schéma 
directeur). Les étapes décrites dans la méthode donnent une 
structural ion de 1 a démarche à app 1 i quer : que f aut-11 faire?, dans que 1 
ordre?, ... 
Les concepts-clé de la méthode permette.nt de mettre en évidence 
la philosophie de la méthode. 11 s'agit d'éléments centraux de la 
méthode, des éléments, des concepts qu1 font la particularité de la 
méthode, qui explicitent les divergences ou convergences avec les 
autres méthodes. Les concepts-clé sont les concepts sur lesquels la 
méthode met plus particulièrement l'accent. 
Les 8cteurs recensent toutes les personnes qui interviennent lors 
des différentes étapes décrites dans la méthode. Ce critère décrit 
également quand et comment ces acteurs peuvent ou doivent intervenir 
dans le processus de développement du système d'information. Dans ce 
critère, nous avions pris pour objectif d'essayer de déterminer l'apport 
réel de chaque acteur dans ce processus, de définir si leur participation 
était active ou non, s'ils avaient quelque chose à dire ou non. Ce critère 
est très important car c·est surtout au niveau du degré de participation 
des acteurs qu'on peut différencier des méthodes : soit tout le processus 
d'informatisation est laissé aux mains des informaticiens, soit des 
organisateurs peuvent intervenir pour mieux analyser l'organisation du 
travail et les caractéristiques de la solution à concevoir, ou encore des 
ut i 1 i sateurs peuvent participer et énoncer ce qu'i 1 s attendent du nouveau 
système, ce qu'ils préfèrent... On se rend facilement compte que selon 
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les types d'acteurs impliqués dans le processus de développement du 
système d'information, les solutions conçues et réalisées peuvent être 
très différentes. Le bon choix des actèurs et le type de participation 
sont des éléments influençant le système réalisé et permettent d'éviter 
certains dysfonctionnements et résistances aux changements (cfr. 
chapitre 1). 
Les points de contrô 1 e consistent en une ana 1 yse du travai 1 qui a 
été réelfsé (vér1f1cat1on en fonction des objectifs poursuivis . ..) et une 
décision quant à la poursuite du travail. Ce critère nous semblait 
particulièrement important car, lorsqu'il y a contrôle, la hiérarchie 
et/ ou 1 es décideurs de l'Organisation sont 1 mpl 1 qués pl us directement 
dans le processus d'informatisation. Un suivi est alors organisé 
régulièrement. Les avantages sont nombreux et nous citerons, entre 
autres, la vérification des délais et des coOts de réal1sat1on et surtout 
un contrôle des objectifs poursuivis. Dans cette perspective, on évite 
que le développement du système d'information ne dévie trop par rapport 
à ce qui a été prévu ou, au contraire, on permet de tenir compte de 
nouveaux besoins, de nouveaux ob j ect 1 f s, ... apparus après 1 e début du 
projet. 
Les supports et out i 1 s de 1 a méthode reprennent 1 es moyens 
formels proposés comme aide pour le développement et la conception de 
systèmes d'information. Les supports consistent principalement en des 
modèles de représentation de la réalité, des grilles d'analyse, des fiches 
documentaires... Les outils se rapportent plutôt à des systèmes 
automatisés (outils informatisés de simulation, d'évaluation, .. .). Ce 
critère pe_rmet de déterminer comment est perçu 1 e système 
d'i nf ormat 1 on par 1 a méthode : de manière très stat 1 que ou dynamique, 
structure de l'Organisation très hiérarchisée ou très ouverte aux 
travailleurs, analyse de la situation à partir de l'existant ou de ce qui 
est recherché ... 
Le critère intitulé NQue se ·passe-t-n dans Ja réoJité?N a été 
retenu dans le but de comparer le discours théorique ~éveloppé par les 
auteurs de la méthode et l'application qui en est faite dans la réalité. 
Nous désirions aussi étudier comment ces méthodes sont utilisées (à la 
1 ettre?, dans 1 es grandes lignes?, pour 1 es grands pr1 nc1 pes? . ..) et 
jugées par leurs utilisateurs (agréables dans leur description?, faciles 
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d'application?, trop ou pas assez directives?, claires dans les principes 
ou non? . ..). Un dernier souhait était d'y incorporer des statistiques 
d'utilisation dans 1 es Organisations. 
Les relations 
l'aspect prédominant 
techni que-organi sut ion-social défi ni ssent 
de la méthode : l'aspect technique, l'aspect 
organisationnel ou l'aspect social? La question sous-jacente était la 
suivante : y e-t-fl un élément déterminant? 11 s'agit d'une question de 
toute première importance car elle peut expliquer et justifier la 
méthode et sa démarche : s'il s'agit d'une méthode où 1 a techn1 que est 
prédorni nante, tout 1 e processus de déve 1 oppement du système 
d'i nf ormat ion va s'attacher aux aspects techniques et il "suffi ra" 
ensuite d'adapter l'organisation â ce système; dans le cas contraire, 
après avoir défini une nouvelle organisation, 11 faudra chercher les 
solutions techniques qui peuvent s'y adapter. Une troisième tendance 
consiste à refuser toute forme de déterminisme : la technique, 
l'organisation et le social interagissent l'un sur l'autre simultanément. 
comme on le voit aisément, selon l'aspect cons1dêré comme 
prédominant, la démarche proposée par la méthode est différente et, par 
conséquent, la solution, le nouveau système d'information. 
Ces divers critères ayant été établis, nous avons rempli notre grille 
de lecture et de comparaison pour les neuf méthodes citées 
précédemment. Mais, ce faisant, nous nous sommes heurtées â quelques 
problèmes. 
2.2.2. CRITIQUES 
Les problèmes rencontrés lors de la mise en oeuvre de notre grille 
de lecture et de comparaison des méthodes sont de nature diverse : 
- i mpréci si on de nos critères, 
- difficultés pour les remplir, dues 
0 soit au caractère incomplet de l'exposé de la méthode, 
0 soit aux manques d'informations. 
Passons en revue ces quelques problèmes : 
- nous avons souvent rencontrés des concepts-clé identiques- (ex : 
système d'information . ..) ainsi que des étapes identiques (ex : 
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schéma directeur, réalisation . ..). Les définitions qui en sont 
données par les auteurs varient généralement et il faut les 
détailler davantage; 
- au niveau des acteurs, n est particulièrement difficile de les 
définir pour la majorité des méthodes étudiées. Quand ils sont 
définis, il est assez rare qu'on spécifie quelle est leur 
intervention à quelle étape et surtout l'apport réel qu'ils 
reorésentent (ex : au1 donne 1'1 nf ormat 1 on nêcessa1 re?. au1 
propose des solutfons7, comment les utilisateurs donnent-ils leur 
. ? ) av1s .... ; 
- quant aux points de contrôle, ils ne sont que très rarement 
définis : on ne sa1t pas déterm1ner quand des décisions sont à 
prendre, qui peut les prendre... Lorsque ces points de contrôle 
sont déterminés, ils ne sont pas souvent explicites : on ne sait 
pos sur quoi ils portent, ni quelle est leur valeur; 
- 11 s'est avéré quasf 1mpossfble répondre à la quest1on "Que se 
posse-t-il dons 18 réolité?" Aucune information n'existe à ce 
sujet, si ce n'est celle donnée par les auteurs de la méthode. Mais 
dans ce cas elle n'est pas particulièrement objective. 
Suite à ces remarques, nous avons décidé d'établir une nouvelle 
grille de lecture et de comparaison des méthodes qui tienne compte des 
critiques formulées à la première. 
2.2.3. DEUXIEME VERSION DE LA GRILLE 
Notre première grille de lecture et de comparaison des méthodes 
comportait quelques imprécisions et surtout de difficultés pour la 
compléter. Elle ne nous fut toutefois pas inutile: elle nous avait permis 
d'y voir plus clair et · de mieux comprendre les divergences et 
convergences entre les méthodes étudiées. 
Nous avons ensuite procédé à une "relecture" de toutes ces méthodes 
à l'aide d'une nouvelle grille. Celle-ci était nécessaire pour la rédaction 
d'exposés complets et compréhensibles des diverses méthodes et 
_surtout pour une analyse détaillée de celles-ci. A partir de cette 
nouvelle grille, nous espérions pouvoir regrouper les méthodes en 
familles, mais nous y reviendrons plus loin. 
Le nouve 11 e version de 1 a gri 11 e comporte 1 es critères suivants : 
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- les objectifs, 
- les concepts-clé, 
- la structuration en étapes, 
- les supports et outils, 
- la participation des acteurs, 
- une critique. 
On constotero que, ô côté de trois critères existont dé~ô dons lo 
premf ère grille, nous en avons rajouté trois nouveaux.· Des éléments des 
critères supprimés se retrouvent dans 1 es nouveaux. 
Déta111 ons 1 es nouveaux cr1tères. 
Les objectifs de la méthode déterminent le but premier poursuivi 
par cette méthode. 11 s se basent sur 1 a v1 s1 on de l'Organ1 sat 1 on et du 
système d'information. On y retrouvera aussi les aspects privilégiés 
par la méthode: la technique, l'organisation, le social, ou un mélange de 
plusieurs aspects. Dans ce critère, nous voulons enfin donner une vue 
générale de la méthode, ce qui fa1t sa part1cular1té, sans oublier les 
hypothèses de départ nécessaires pour pouvoir utfli ser la méthode. 
Le cr1 tère concernant 1 a parti ci pat ion des acteurs reprend des 
éléments du critère "acteurs" de la grille précédente. Nous avf ons 
rencontré quelques difficultés lors de la mise en oeuvre de ce critère 
mais il nous paraissait tellement important que nous désirions en 
conserver des éléments. Le nouveau critère renseigne sur le choix des 
acteurs et de leur mode d'intervention lors des étapes (ex : implication 
du management, participation des utilisateurs finals, ... ) mais plutôt 
sous lo forme de conditions de réalisation préconisées par les auteurs. 
Chaque méthode propose que tel ou tel acteur intervienne de telle ou 
telle manière à un moment donné afin de limiter au maximum les 
risques de mauvaise informatisation, de résistance et de rejet de la 
part des utilisateurs, ... 
La critique est celle que nous formulons par rapport à la méthode. 
11 ne s'agit que d'une réflexion personnelle sur les modes de réalisation 
de 1 a méthode, 1 a philosophie sous-jacente, 1 es hypothèses et surtout 
1 es 1 imites méthodo 1 ogi ques. 
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Grâce à ces nouveaux critères, nous avons rempli notre grille de 
lecture et de comparaison des méthodes. Le résultat obtenu était 
beaucoup plus satisfaisant, plus détaillé et plus Complet que le 
précédent. 
Rappelons que notre objectif est non seulement d'étudier quelques 
méthodes de développement de système d'information mais aussi de les 
comparer entre e 11 es. 
Pour ce faire, 11 nous faut procéder à l'exposé de toutes ces 
méthodes. Mais ce serait relativement fastidieux de découvrir la 
présentation d'une dizaine de méthodes 1 es unes à 1 a sui te des autres. 
C'est pourquoi il nous a semblé utile de les regrouper d'abord en 
familles. 
2.3. CLASSIFICATION DES METHODES EN FAMILLES 
Nous avons remarqué dans nos travaux précédents, en remplissant 
notre grille de lecture et de comparaison des méthodes, que deux 
éléments principaux déterminaient toute la méthode. Ces deux 
paramètres sont 1 es suivants : 
- la vision de l'Organisation, 
- 1 a vision du système d'1 nf ormat 1 on. 
De par leur définition, ces éléments influencent la philosophie de la 
méthode, ses étapes, 1 es acteurs qui peuvent f ntervenf r af nsi que 1 es 
moyens à mettre en oeuvre. 
Just1fions ce choix. 
La vision de 1 ·orgoni sot ion est un paramètre déterminant de 
toute méthode car elle définit la manière dont 11 faut étudier la 
situation, le problème à résoudre. Cette vision précise les éléments 
pertinents qui serviront de base à l'analyse à effectuer. 
Trois visions différentes existent : 
- une vision mécaniste où l'on ne considère que les traitements, les 
règles et 1 es procédures de travai 1, sans tenir compte du 
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comportemen_t des utilisateurs et donc de leur influence sur le 
travail réalisé. Cette vision est donc basée sur un modèle 
théorique du fonctionnement, c'est-â-d_ire que le comportement de 
l'Organ1setion est déterm1né, prédéfini dans ce modèle et que le 
comportement des acteurs de l'Organisation ne peut en rien le 
modifier; 
- une vision P.lus sociale où le facteur humain e, une certaine 
1nfluence sur ract1vtté de rorgan1sat1on. Le facteur humain peut 
être pris dans deux sens : d'une part, l'individu est pris "isolément 
et ses besoins psychologiques sont étudiés : l'ensemble• forme 
l'objectif social â atteindre; d'autre part, les individus sont 
considérés dans leurs relations entre eux et ce sont ces relations, 
de pouvoir, qui sont à prendre en compte : il s'agit d'une vision 
"construit social" telle que définie par M. Crozier1; 
- une troisième vision est celle de l'Organisation comme §.ystème de 
décision: elle ne fonctionne qu'en fonction des décisions qui sont 
à prendre. C'est dans ce sens que A. Solé considère l'Organisation. 
La vision du système d'information est l1êe ~ la vision de 
l'Organisation dont il fait partie. Toutefois, la place de ce système 
d'information n'est généralement pas bien définie dans l'Organisation 
(représente-t-il toute l'Orgoniso(ion? ou y o-t-il plusieurs systèmes 
d'1nformation?). C'est pourquoi nous nous attacherons plutôt à la 
manière dont il est perçu et analysé. 
Nous avions défini le système d'information comme l'union de deux 
éléments: 
- le sous-système technique, 
- le sous-système social. 
Ces deux composantes se rattachent chacune à une v1s1on 
particulière de l'Organisation telles que définies précédemment. Le 
sous-système technique correspond à une vision mécaniste de 
l'Organisation et le sous-système social à une vision plus sociale. Dans 
le premier cas, on étudie principalement les informations et leurs 
traitements, tandis que dans le second, on s'attache davantage à 
1 CROZIER, M. et FRIEDBERG, E., L'acteur et les-rstéme, Paris, Ed. du Seuil, 1977, p.1'3 
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analyser les moyens nécessaires au traitement des informations, c·est-
à-dire les ressources humaines et organisationnelles. 
Ces deux paramètres nous ont donc permis de définir trois familles 
dans lesquelles nous pourrons classer les méthodes étudiées. Ces 
f ami 11 es sont 1 es sui vantes : 
- la famille technico-organisationnelle, 
- la famille socio-technique, 
- la famille décisionnelle. 
Précisons chaque f ami 11 e par rapport aux visions de 1 '0rgan1 sat 1 on 
et du système d'information qu'elle adopte. 
La fami11e technico-organisationne11e s'appuie sur une vision 
de 1 ·organisation assez mécaniste et systêmi que : 1 '0rgan1 sat 1 on est un 
ensemble de services, de départements et d'acteurs qui appliquent des 
règles et des procédures de travail. Chacun a une fonction qu'il remplit. 
L'Organisation est vue à travers un modèle théorique de fonctionnement 
Qui ne tient pas compte du comportement des utilisateurs qui peut en 
i nf 1 uencer 1 e fonctionnement. Les visions de l 'Organisation et du 
systèmè d'information sont en fait très liées du fait que le système 
d'i nf ormat ion fait partie intégrante de l'Organisation et en modél1 se 1 e 
fonctionnement. Le système d'information est étudié à travers son 
sous-système technique, c'est-à-dire en termes de traitements, règles 
et procédures de travail. Le sous-système social n'est pas étudié : les 
utilisateurs n'expriment pas leurs besoins, leur comportement n'est pas 
pris en compte. 
La fami11e socio-technique se fonde sur une vision plus sociale 
de rorgani sati on avec prédominance soit de l'aspect i ndi vi duel et 
psychologique soit de l'aspect global, "construit socialH. · Le système 
d'i nf ormat ion est vu comme 1 'uni on de deux parti es : 1 e sous-système 
technique et le sous-système social qui interagissent mutuellement. La 
particularité de cette famille réside donc dans le fait qu'elle préconise 
de tenir compte à la fois des aspects techniques et des aspects sociaux 
(et organi sati onne 1 s Gar un ~hangement au· ni veau soci a 1 est 
généralement accompagné d'un changement au niveau organisationnel et 
inversement) lors du développement du système dïnf ormation. 
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La fomi11e décisionnelle se base sur une vision "construit social" 
de l'Organi set ion. La différence réside dans 1 e fait que l'Organi set ion 
est un système décisionnel au lieu d'être un système d'inf ormotion. Ce 
dernier ne représente donc qu·une partie du système décisionnel, sur le 
même plan que les sous-systèmes technique et social. Elle considère 
une interaction constante entre la technique et le social, à l'image de la 
famille socio-technique où elle trouve ses origines. Ce qui est 
or1mord1al dans cette fam111e, ce sont les relat1ons de oouvo1r entre les 
acteurs et la détermination des détenteurs d'un pouvoir décisionnel. 
Mais le poi.nt le plus important est.tout le problème de la décision, ce 
qu'aucune autre famille ne prend en compte. Cette famille a donc une 
dimension plus politique. 
Ces familles étant ainsi définies, il ne nous reste plus qu'à y classer 
1 es méthodes et à 1 es présenter. 
2.4. PRESENTATION DES METHODES ET COMPARAISON A 
L'INTERIEUR D'UNE FAMILLE 
Nous désirons présenter les différentes méthodes citées plus heut 
et les comparer. Pour celo, il nous a paru plus facile de les regrouper en 
familles. 
Après avoir déterminé notre classification, nous avons rangé les 
méthodes vues précédemment dans 1 es f ami 11 es et choisi une méthode-
mère, représentant au mi eux cet te f ami 11 e. Dans 1 a sui te de ce 
mémoire, nous ferons une présentation détaillée de la méthode-mère 
ainsi que des autres méthodes regroupées dans cette famille. Ensuite, 
nous procèderons à une comparai son des différentes méthodes à 
l'intérieur d'une même famille en décrivant les éléments divergents et 
convergents entre ces méthodes. 
Voici la classification des méthodes que nous avons retenue : 
- la famille technico-orgonisotionne11e : la méthode-mère 
est la méthode MERISE et les autres méthodes sont : IDA 
(Interactive Design Approach), AXIAL, MCP (Méthode de .Conduite 
de Projets informatiques) et RACINES (RAtionalisation des 
Cho1 x I Nf ormat i quES), 
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- la fami11e socio-technique : la méthode-mère est celle de 
E. Mumford, les autres sont celle de C. Pava et le guf de ACTIF 
(Amélforatfon des Conditions de Travail et Informatique), 
- la famille décisionnelle : dont le seul représentant étud1é 
dans 1 e cadre de ce mémoire est A. So 1 é avec 1 a méthode ASTRID 
(Approche STRatégique et Socio-Technique de l'informatisation · 
en Déve 1 oppement). 
11 est à noter que d'autres classffications des méthodes existent 
dans la littérature. Nous citerons celle donnée par C. Rolland et 
expliquerons pourquoi nous ne l'utiliserons pas. 
C. Rolland distingue les méthodes cartésiennes et les méthodes 
systémiques. Définissons-les: 
- les méthodes cartésiennes "sont marquées, à la fois, por 
l'attitude cartésienne et par l'approche fonctionnelle. L'attitude 
cartésienne inspire une démarche de conception par étapes qui 
représente, en général, le point fort mis en avant pour maîtriser 
le déroulement du processus complexe qu'est la conception d'un 
système d'information. L'approche fonctionnelle conduit à 
aborder la conception du système d'inf ormatfon par les 
traitements qu'il doit exécuter, plutôt que par les données qu'il 
doit gérer. "2 
- 1 es méthodes systémiques : Hi ntègrent une approche systémf que 
de l'organisation, dans laquelle le système d'information est 
couplé à la. fo,is au système opérant dont il est une 
représentation et au système de déci si on dont i 1 est 1 e support 
El 1 es assi mi 1 ent 1 e processus de conception à un travai 1 de 
modélisation comportant des étapes qui correspondent à 
dff f érents ni veaux d'abstraction. Elles s'appuient sur des 
modèles formels de plus en plus riches sémantiquement."3 
La distinction entre ces deux familles de méthodes n'est pas très 
claire ni précise et plusieurs des méthodes que nous avons étudiées 
peuvent se retrouver dans les deux familles. De fait, des éléments de 
distinction de ces familles sont parfois utilisés de manière 
2 ROLL.AND, C., FOUC.AUT, O. et BENCI, G., Conception dess,r.-•stémesdïnlormation La 
méthode REMORA, Paris, Ed. Eyrolles, 1988, p. 17 
3 ibid. p. 22 
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complémentaire dans les méthodes. C'est pourquoi, nous avons proposé 
notre classification des méthodes selon les familles que nous avons 
ainsi déterminées. 
La présentation et la comparaison des différentes méthodes se fera 
selon les critères de notre deuxième grille de lecture et de comparaison 
des méthodes (cfr. point 2.2.3), c·est-â-dire : les objectifs, les 
concepts-clé, la structuration en étapes, les supports et outils, la 
part1c1pat1on des ecteurs et une cri tique générale de la méthode. 
Toutefois, la comparaison des méthodes d'une même famille bien que 
très intéressante ne porte que sur des éléments de mi se en oeuvre de la 
méthode prinicipalement. Si l'on désire comparer les objectifs et la 
philosophie sous-jacente des méthodes, 11 est préférable de comparer 
les familles entre elles. 
2.5. COMPARAISON DES FAMILLES 
Toutes les méthodes retenues ayant été décrites, nous pourrons en 
retirer les éléments caractéristiques de chaque famille. Nous pourrons 
ainsi comparer et critiquer chacune des familles. Cette partie aura 
davantage trait â la philosophie sous-jacente et aux objectifs de chaque 
famille et permettra de sou1fgner leurs conséquences sur les 
applications de ces méthodes. Nous ne souhaitons pas désigner la 
famille, ni la méthode, la plus performante ou la plus adaptée mais 
seulement donner les avantages et inconvénients de chacuné d'entre 
elles. Ce qui permettra aux futurs utilisateurs de méthodes de 
conception et de développement de système d'information, de choisir la 
méthode qui conviendrait le mieux selon le projet â réaliser. 
CHAPIT.HBIV 
P.HBSENTATION 
O.iS Al"ETHOO.iS 
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CHAPITRE IV : 
PRESENT A TION DES METHODES 
Lors du chapitre précédent, trois familles ont été définies et nous y 
avons classé les méthodes étudiées. Nous allons maintenant présenter 
plus en détail chaque famille et les méthodes qui les composent. 
Par f ami 11 e, nous procéderons de 1 a manière sui vante : nous 
reprendrons et réexpliquerons les deux paramètres qui nous ont permis de 
définir la famille (c'est-à-dire la vision de l'organisation et la vision du 
système dï nf ormat ion). Nous décrirons, à travers 1 es six critères défi n1 s 
au chapitre 111, (objectif, concept-clé, étapes, participation des acteurs 
et criHque) la méthode-mère ainsi que les autres méthodes de la famille. 
Ensuite, nous les comparerons entre elles. Nous essayerons donc de 
mettre en évidence les éléments convergents et les éléments divergents 
entre les méthodes d'une même famille. 
Il peut arriver qu'une des méthodes se différencie assez fortement 
des autres à l'intérieur d'une même famille. Dans ce cas, nous 
exp 1 iquerons 1 es rai sons qui nous ont poussées à 1 a classer quand même 
dans cette famille. 
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1. FAMILLE TECHNICO-ORGANISATIONNELLE 
1.1. INTRODUCTION 
Cette famille "redécouvre l'organisation, comprend que la technique 
vaut ce que vaut l'organisation à laquelle on la marie, d'où l'intérêt du 
concept techni co-organi sati onnel ff 1. Les méthodes appartenant à cette 
fam111e adaptent la techn1que â rorgan1sat1on dans laquelle elle sera 
introduite. 
Cons ci entes que 1 e système d'i nf ormat 1 on fait partie intégrante de 
1 '0rgani sati on dans 1 aque 11 e i 1 est envisagé, ces méthodes étudient au 
préalable le fonctio11nement de l'Organisation. Mais le fonctionnement 
étudié correspond à un fonctionnement "mécanique-systémique", c·est-à-
di re qu'il se base sur un modèle théorique dans lequel tout est déterminé. 
On s'attache au comportement de l'Organisation comme une réalité à part 
entière, sans tenir compte du comportement des acteurs qui pourrait 
l'influencer. Après avoir étudié 1 e fonctionnement de l'Organisation, qui 
résulte en un modèle prédéfini que rien ne peut modifier, le système 
d'information ne peut évoluer dans son environnement que de manière 
limitée. Le système d'information réalisé à partir d'un fonctionnement 
théorique de l'Organisation ne représente donc pas exactement la réalité 
et peut ne pas correspondre aux besoins des utilisateurs de ce système. 
Comme nous 1'avons vu au chapitre 1, si le système d'information n'est 
pas adapté aux règles, aux structures et aux personnes de l'Organisation, 
il peut susciter des réactions négatives telles que la résistance, le refus 
d'utilisation ... 
Comme nous 1 e verrons à travers 1 a présentation des différentes 
méthodes, une des principales techniques utilisées par cette famille est 
la modélisation du futur système d'information. Ces techniques de 
modélisation améliorent la qualité des spécifications avant la réalisation 
et permettent à ce système, ainsi spécifié, d'évoluer plus facilement en 
cas de changements technologiques. 
Nous avons choisi MERISE comme méthode-mère de la famille 
technico-org~nisationnelle car elle est la plus complète et la plus 
1 SOLE,A., upr1Jblemedeladicisi1Jn,. ladicisi1Jndupr1Jbleme,. Jouy-en-Josas,document 
HEC-ISA, Sept-Oct 87, p. 1 
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précise dans le développement du système d'information : elle couvre 
toutes les étapes (cfr. chapitre 11) et elle en situe le contexte 
organisationnel. Parmi toutes 1 es méthodes de 1 a f ami 11 e techni co-
organ1 sat f onnell e se basant sur le pr1nc1pe que le système d'fnf ormatfon 
est un modèle de l'Organisation, Merise est celle qui insiste le plus 
explicitement sur cette source théorique. En effet, avant d'étudier le 
méthode proprement dite, MERISE présente les notions sur lesquelles elle 
se base: rapproche systêm1oue et la reorêsentat1on du fonct1onnement de 
l'Organisation. · 
Ensuite, nous présenterons les autres méthodes appartenant à cette 
famille: la méthode RACINES dont l'objectif est l'élaboration d'un schéma 
directeur, la méthode IDA qui présente un système intégré d'outils d'aide 
à la conception, la méthode AXIAL, développée par le constructeur IBM, qui 
propose une démarche de conception et de développement de système 
d'information et nous terminerons avec la méthode MCP qui propose une 
démarche pour 1 a conduite de projets i nf ormat i ques. 
C'est à travers une vision particulière de l'Organisation que la 
famille technico-organisationnelle aborde la conception du système 
d'information: l'approche systémique. 
Vision de l'Organisation : l'approche systémique 
L'epproche systémique (on parle aussi d'analyse-système ou encore 
théorie des systèmes) prend ses racines dans la Théorie générale des 
systèmes. Le but de cette théorie, menée par le biologiste L. Von 
Bertalanffy â partir des années 1930, est de se donner les moyens 
d'étudier les organismes ou les organisations vivantes de manière 
rigoureuse tout en évitant de négliger ou d'omettre des éléments 
pertinents d'analyse. 
L'approche systémique s'attache à décrire des systèmes par ses 
éléments constitutifs mais surtout par les relatf ons entre ces éléments 
ainsi que les buts poursuivis par ces éléments. 
Le concept-clé de cette approche est bien évidemment celui de 
système. Concernant la notion de système J on rencontre 1 es défi nit ions 
les plus diverses : 
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- "Un système est un ensemble d'éléments en interaction dynamique, 
organisés en fonction d'un but"2. 
- "Un système c'est - qt1elqt1echose (n'importe quoi, identifiable), 
- qui fait quelque chose (activité, fonction), 
- et qui est doté d'une stn1ctt1re., 
- é~olt1e dans 1 e temps, 
- dans quelque chose (environnement), 
- pot1r quelque chose (finalité)"3. 
- Un consensus tend à s'établir sur "l'idée qu'un système est un objet 
artificiel conçu par l'homme pour comprendre un fragment de la 
réalité"4. 
Ces défi nit ions se complètent et apportent différents éléments 
permet tant de se donner une idée du concept de système. 
En résumé, on peut dire que l'approche systémique des Organisations 
(et donc de leur système d'information) est une démarche, un outil de 
description qui permet d'étudier des réalités complexes. Dans ce but, 
cet te approche prend en compte : 
- 1 es éléments constitutifs de l'Organisation, comme dans 
l'approche ana 1 yt i que, 
- mais insiste plutôt sur les relations entre ces éléments et 
1 es re 1 at ions avec son environnement, 
- en fonction d'un but à poursuivre. 
L'approche systémique s'oppose à l'approche analytique et la 
complète. Dans cette dernière approche, on essaie de réduire le système 
à des éléments simples pour les étudier isolément.. analyser leur 
interaction avec 1 e système et pour ensuite reconstruire 1 e tout à partir 
des éléments ainsi analysés. Cette approche est pertinente dans le cas de 
systèmes comportant des éléments ayant entre eux des interactions 
faibles. 
2 DE ROSNAV,J., LeN8crC<X1Jpe/ Paris, Ed.du Seuil, 1975,citéinTARDIEU, H., ROCHFELD, 
A. et COLLETTI, R. , 1.8 mitMde NERIS[ prindpes et outils/ Paris, Ed. d'organisation, 1975, 
p. 32 
3 LE MOIGNE, J., Tltioriedusvsternepénir8l, Paris, P.U.F., 1977, cité in TARDIEU, H., 
ROCHFELD, A. et COLLETTI, R. , ü rrtittAAie NERISE prixipes et outils/ Paris, 
Ed. d'organisation, 1975, p. 32 
-4 TABOURI ER, Y., lie l '$utre d}ti de Nerise SV,sternes d'infQrrrmtionet nwlile.sde l entreprise, 
Paris, Ed. d'organisation, 1986, p. 31 
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On s'est aperçu que cette approche analytique n'était pas très 
satisf alsante pour les système.s à caractère complexe. En effet, 11 est 
très difficile et parfois même impossible de décrire des systèmes 
complexes dans leur totalité. Quand cela paraît possible, ce n'est pas en 
1 e décomposant, en l'analysant dans 1 es détails qu'on trouvera sa 
signification. Dans l'étude d'un ensemble complexe, il est préférable de 
suivre une démarche opposée. 11 faut commencer par une vue globale du 
système considéré et chercher à expliquer 1 es éléments que l'on veut 
analyser, dans leur relations avec l'ensemble dont ils font partie. 
Les tr,éori es du management et de gestion ont adopté l'approche 
S!JStémi que comme out il de description des Organisations. Leur but est 
surtout de se donner 1 es moyens de "piloter" l'Organi set ion en vue de 
maîtriser son évolution. Dans ce contexte, l'Organisation est vue comme 
un système "ouvert", c·est-à-dire en constante interaction avec son 
environnement. L'approche des systèmes ouverts est centrée sur les 
relations entre l'Organisation et l'environnement et sur 1 es buts exprimés 
vis-à-vis de cet envi ronnernent. Le système ouvert subit des 
perturbations venant de son environnement et, en fonction de ces 
perturbations, adapte son comportement de manière à retrouver un état 
d'équilibre. Trois propriétés s'appliquent aux système ouverts: 
- Totalité : un système ne peut se réduire à chacun de ses membres, 
i 1 constitue un tout cohérent et i ndi vi si bl e. Le comportement de 
chacun de ses membres est lié au comportement de tous 1 es autres 
et en dépend. 
- Rétroaction : si, dans tout système, 1 es entrées reflètent l'action 
de l'environnement sur 1 e système et 1 es sorti es représentent 
l'action du système sur l'environnement, al ors 1 a rétroact1 on 
consiste à renvoyer à l'entrée du système, des i nf ormat ions 
venant des sorties du système. 
Figure 4.1 Rétroaction d'un système ouvert 
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- Eguifinalité : un système ouvert n'est pas totalement déterminé 
par ses conditions initiales, il a un comportement, à la limite, 
indépendant des conditions initiales. 
11 est important de souligner que l 'Organi set ion considérée, du fait 
de sa complexité, ne peut être décrite dans sa totalité. Cependant, la 
description recherchée est celle qui permet d'accroître la connaissance 
de rorgan1sat1on, ou, plus prêc1sément, celle qu1 concorde le m1eux avec 
les désirs de compréhension et d'action des acteurs concernés. Ne sont 
pris en compte que les éléments nécessaires à la réalisation du but 
poursuivi. 
Sous l'appellation d'analyse de système on trouve un certain nombre 
de méthodes, de langages et de symbolismes qui proposent une certaine 
représentation systémique de l'Organisation. Parmi ces méthodes, celle 
proposée par J. Mélèse : l'A.M.S.5 (l'Analyse Modulaire des Systèmes de 
gestion). L'AMS définit des règles et un langage qui permettent de 
décrire une Organi sot ion comme un système. Cet te description se fait à 
travers deux dimensions : la première axée sur l'organisation du système 
(structure), la seconde sur les relations de contrôle et de régulation à 
l'intérieur de ce système. L'AMS est en quelque sorte une analyse interne 
d'un système dont les buts et les frontières sont supposés connus. 
Vision du système d'informotion 
Etant donné que le système d'information modélise l'activité de 
l'Organisation dans laquelle il sera implanté, la vision du système 
d'information est très liée à celle de l'Organisation. 
Si nous reprenons l'idée développée au chapitre I que le système 
d'i nf ormat ion se compose de deux sous-systèmes, · 1 e sous-système 
technique et le sous-système social, nous pouvons dire que la famille 
technico-organisationnelle étudie principalement le sous-système 
technique. En effet, cette famille analyse les traitements, les règles et 
1 es procédures de travail mais ne tient pas compte des aspects sociaux, 
c'est-à-dire des utilisateurs finals et de leur influence sur la régulation 
5 MELESE, J., AM!v.se /Mdulai re de.s· .svsteme.s de ~ditm Une mit/'IQde efficace ptJur applil;uer 
la ttfiqrie des s{l$teme.;, au rrmrr~mem, Paris, Ed. Hommes et Techniques, 1984, 3ème édition 
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-ou dérégulation- du sytème. Se basant sur un modèle de fonctionnement 
théorique de l'Organisation qui est prédéterminé, cette famille n'a pas 
besoin du sous-système social pour connaître les éléments liés ô ce 
fonctionnement : elle suppose que celui-ci est correct et ne peut être 
modifié. Le sous-système social du système d'information n'est donc pas 
pris en compte. 
L'étude organisationnelle menée par cette famille ne correspond pas 
à l'étude proposée lors du chapitre 1: En effet, cette étude insistait sur la 
nécessité d'un diagnostic des structures, règles et procédures de 
l'Organisation tout en se basant sur 1 a réalité. Par contre, 1 e modèle 
utilisé par 1 a f ami 11 e techni co-organi sati onne 11 e se base sur un 
fonctionnement théorique de l'Organisation et peut ainsi aboutir à un 
fonctionnement incomplet ou même incorrect et ne pas correspondre à lfl 
réalité. Ce modèle ne s'inquiète donc pas du comportement et de 
1 '1 nfl uence que peuvent avoir 1 es acteurs sur ces structures et règles 
ainsi définies. 
1 .2. DESCRIPTION DES METHODES 
1.2.1. LA METHODE-MERE: MERISE 
A. OBJECTIFS 
Merise est . urre méthode de conception et de développement de 
système d'information qui a été définie et mise au point à la fin des 
années '70. Son objectif est d'intégrer dans une démarche d'ensemble les 
nouvelles techniques i nf ormet i ques ( temps réel, base de données ... ) et 
toutes les étapes du développement d'un système d'information. 
L'importance des techniques de modélisation apparaît clairement lors de 
1 a mi se en oeuvre de cet te méthode. 
La méthode Merise s'enracine dans une approche systémique de 
l'Organisation. Dans cette optique, elle identifie les. éléments 
constftutif s de l'Organisation, les relations entre ces éléments et les 
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relations avec son environnement. La modélisation du fonctionnement de 
l 'Organi set ion choisie par Merise se présente à travers trois sous-
systèmes interagissant : le sous-système opérant, le sous-système de 
pilotage, et entre les deux s'intercale le système d'information. 
Représentation du fonctionnement de rorgani~ation 
La représentat 1 on de 1 ·organ1 sat 1 on cho1 s1 e par Mer1 se se décompose 
en trois sous-systèmes : · 
- "1 e sous-système opérant QU1 assure 1 es f onct 1 ons tell es que 
facturer les clients, régler les salariés, gérer les stocks ... et qui 
traite un flux physique d'événements, 
- le sous-système de pilotage qui "décide" des actions à conduire 
sur le sous-système opérant en fonction des object1f s et des 
politiques de l'entreprise, 
- le système d'information dont l'objectif est de collecter, 
mémoriser, traiter et distribuer l'information"6. 
La figure 4.2 illustre cette description de l'Organisation: 
,,.. 
.,.. 
SYSTEME DE 
/.,.. PILOTAGE 
SYSTEME 
D' 1 NFORMATI ON 
SYSTEME 
OPERANT 
I 
► 
Figure 4.2 Fonctionnement de l'Organisation adopté par MERISE 
6 TARD{EU, H. , ROCHFELD, A. et COLLETTI, R. , u mitMde NERIS[ prindpes et 1Jutils/ Paris, 
Ed. d'organisation, 1975, p. 27 
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B. CONCEPTS-CLE. 
Le système dïnf ormation : "fournit les informations nécessaires 
aux fonctions de l'entreprise (produire, vendre, s'approvisionner, décider), 
informations de représentation de l'environnement ou de comportement 
de l'entreprise et informations-décisions qui s'échangent entre le 
système de pilotage et le système opérant et entre l'entreprise et son 
environnement"?. 
Cette définition du système d'information fait apparaître les 
différentes i nf ormat ions envoyées dans toute l'Organisation. Ces 
informations représentent, modélisent les relations existant entre 
l'Organisation et ses partenaires : 1 e système de pilotage, 1 e système 
opérant et 1 'environnement. 
Nous retrouvons ici les différents éléments d'analyse pris en compte 
1 ors de 1 a des cri pt ion d'un système se 1 on l'approche systémique : 1 es 
éléments constitutifs et les relations entre ceux-ci. 
Nous pouvons remarquer que MERISE exp 1 ici te 1 e 1 i en existant entre 
l'Organisation et 1 e système d'i nf ormat ion. Le système d'i nf ormat ion 
fait, selon elle, partie intégrante de l'Organisation. 
Modélisation : technique qui permet de décrire, de manière 
partielle et formelle, le monde réel. 
Dans 1 e cadre de 1 a conception d'un système d'i nf ormat ion, 1 es 
modèles jouent un rôle prépondérant. Ils constituent des supports 
efficaces en vue d'améliorer la qualité des spécifications. La méthode 
MERISE modélise séparément les aspects statiques et les aspects 
dynamiques du système d'information. Nous verrons au point D. Supports 
et outils quels sont les modèles décrivant ces deux aspects. Pour la 
description statique, MERISE utilise le formalisme ''Individuel". Celui-ci 
s'appuie sur le concept d"'individu", qui a des "propriétés", et sur le 
concept de "relation" qui a aussi des "propriétés". Pour la description de 
la dynamique du système d'information, MERISE propose un formalisme 
basé sur les concepts d'"événements", d"'opération" et de 
"synchronisation". 
7 ibid., p. 57 
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C. STRUCTURATION EN ETAPES 
Le découpage en étapes proposé par MERISE est le suivent : 
- 1 e schéma di recteur, 
- l'étude préalable, 
- 1 'étude détai 11 ée, 
- l'étude technique,. 
- le production du logiciel, 
- le mise en oeuvre, 
- le maintenance. 
Les étapes schéma directeur, étude préalable, mise en oeuvre et 
maintenance portent le même nom et correspondent aux mêmes étapes que 
celles définies eu chapitre 11. Les autres étapes, même si elles ne 
portent pas le même nom que celui donné au chapitre Il, ont également 
1 eur correspondant. 
Par rapport aux étapes données au chap1 tre 11, nous pouvons 
remarquer que : 
- l'étape d'étude détaillée recouvre la partie conception du 
système, dans· laquelle l'analyse ne se fait plus que sur une 
solution choisie parmi les solutions proposées lors de l'étape 
d'étvdespré4l4ble~ 
- l'étape de production de logiciel recouvre la partie réolisotion 
du système; 
- l'étude technique pourra, selon les cas, faire partie de la 
conception ou de la réolisotion suivant que l'on souhaite 
laisser au concepteur ou au réalisateur la faculté de faire des 
choix d'architecture technique. 
MERISE prend donc en compte toutes les étapes du cycle de vie d'un 
système d'information, c'est-à-dire du schéma directeur jusqu'à la 
maintenance. 
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Remarquons que l'étape scttém8 directet1r intègre des éléments 
développés par le guide méthodologique RACINES8. Ce guide est présenté 
au point 1.2.2. 
Les étapes de Merise sont découpées en tâches. Pour chaque tâche 
sont indiqués les résultats à attendre de la part du responsable du projet 
et 1 es supports à utiliser en vue d'obtenir ces résultats. 
D. SUPPORTS ET OUTILS 
. La méthode Merise propose une des cri pt ion séparée des aspects 
statiques (les données) et des aspects dynamiques (les traitements) du 
système d'i nf ormat ion. Cet te des cri pt ion se fait de manière forme 11 e à 
l'aide de modèles, sans préjuger des étapes dans lesquels ils seront 
utilisés. En effet, l'utilisation des techniques de modélisation s'avère 
intéressante à chaque niveau d'étape. Seul le niveau de détail est modifié 
et adapté à l'objectif de l'étape considérée. Au ni veau du schéma 
directeur, cette description se doit de rester globale; au fur et à mesure 
que l'on avance dans le développement du système d'information, la 
description est p 1 us détai 11 ée, p 1 us comp 1 ète. 
La description des données et des traitements est réalisée grâce à 
six modèles: 
8 MINISTERE DE LA RECHERCHE ET DE L'INDUSTRIE, MISSION A L'INFORMATIQUE, &ines 
xttéffl8 directeur de/ 'infqrfMti11ue /Paris, Ed. La Documentation Française, 2ème édition 
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DONNEES TRAITEMENTS 
MODELE CONCEPTUEL DES MODELE CONCEPTUEL DES 
DONNEES (MCD) TRAITEMENTS (MCTJ 
MODELE LOGIQUE DES MODELE ORGANISATIONNEL 
DONNEES (MLD) DES TRAITEMENTS (MOT) 
MODELE PHYSIQUE DES MODELE PHYSIQUE DES 
DONNEES (MPD) TRAITEMENTS (MPT) 
Tableau 4.1 Les six modèles utilisés par MERISE 
- Le modèle conceptuel des données rend compte de l'ensemble 
des informations présentes dans le système d'information. A cette fin, il 
les recense, les classe, les hiérarchise et définit les différents liens 
existant entre e 11 es. 
- Le modè1 e 1 og1 que des données est une représentation du 
modèle conceptuel des données qui précise la structure logique des 
données, les conditions d'accès ainsi que leur répartition sur les 
différents sites de stockage et d'exploitation. On prend également en 
compte la technologie des matérf els et des logf cf els df sponfbles sur le 
marché. 
- Le modèle physique des données spécifie la structure physique 
des données et leur condition d'implantation sur les équipements. 
- Le modèle conceptuel des traitements décrit l'ensemble des 
actions qui correspondent aux fi na 1 i tés existantes de l'Organisation. 11 
précise les grandes séquences de déroulement des traitements et met en 
évidence les déclenchements et les résultats obtenus, ceci en faisant 
abstraction des ressources en hommes et en machines et de 1 eur mode 
d'exploitation (centralisé, décentralisé, automatisé .. .). 
- Le modèle organisationnel des traitements vise à répartir 
les différents traitements entre l'homme et la rriachirÎe et pour ceux qui 
sont automatisés, i1 distingue les modes différé, centralisé et réparti. 
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- Le modèle physique des traitements décrit le découpage des 
programmes et pour chacun d'eux la structure dans laquelle les 
traitements prévus s'intègrent. 
Chaque modèle est élaboré grâce à: 
- la mise en oeuvre d'un nombre limité de concepts, 
- à l' app 1 i cati on de règles de construction pré ci ses, 
- l'utilis1.:1tion d'un form1.:11isme de représent1.:1tion. 
Après l'élaboration de chaque modèle, il est nécessaire de procéder à 
leur validation avec les utilisateurs concernés, de foçon à s'ossurer que 
les modèles produits reflètent bien la réalité telle qu'ils la perçoivent. 
E. PARTICIPATION DES ACTEURS 
La réussite de chacune des étapes est conditionnée par l'osmose des 
acteurs et/ou groupes d'acteurs impliqués dans ces étapes. Parmi ceux-ci 
on peut ci ter : 
- le comité de pilotage : chargé de prendre les décisions, 
- le comité de projet : exécute et coordonne les différents 
travaux, 
- le groupe d'utilisateurs : ont principalement une fonction 
consultative, 
- les inf ormoticiens et les orgonisoteurs : en tant qu'experts, 
ils mettent 1 eurs connaissances à 1 a disposition du comité de 
projet dont ils font partie. 
MERISE ne définit pas explicitement le rôle de chacun de ces acteurs 
ni leurs responsabilités. Nous pouvons quand même remarquer que, 
d'après le discours tenu dans cette méthode, parmi les acteurs, 
l'utilisateur ne semble pas jouer un rôle important. Son rôle consisterait 
plutôt à exprimer ses besoins et à valider leur prise en compte par les 
informaticiens. Finalement, l'utilisateur ne participe réellement au 
développement du système d'information qu'à titre consultatif. 
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· F. CRITIQUE 
MERISE, avant de commencer la descr1pt1on de la méthode, préc1se 
les grands principes sur lesquels elle se base : l'approche systémique, la 
vision de l'Organisation, le lien entre l'Organisation et le système 
d'i nf ormat ion. Ces pré ci si ons ai dent â mi eux si tuer 1 e contexte dans 
lequel sera implanté le futur système d'inf ormat1on. Grâce à l'approche 
systémique, MERISE essaie de connaître les éléments nécessaires à la 
conception du système d'information. En effet, le système d'information 
étant un modèle de l'Organisation, il est nécessaires d'en connaître les 
procédures, 1 es règles de f onct 1 onnement. Mais cet te connoi ssance se 
limite en fait à la "matière première" utile à la modélisation du système 
d'information. Cette étude ne s'intéresse pas aux impacts sociaux qu'un 
changement technique pourrait occasionner tels que des réactions 
négatives de 1 a part des ut i 1 i sateurs, 1 es conséquences sur 1 eurs 
conditions de travail, leur emploi, leur qualification ... 
Nous remarquons également que la méthode MERISE a la part1cular1té 
de prendre en compte toutes les étapes ,du cycle de vie d'un système 
d'information, c'est-à-dire du schéma directeur jusqu'à la maintenance. 
Ces étapes sont décrites avec précision mois le rôle et les 
responsabilités des acteurs impliqués dons chacune de ces étapes restent 
assez vagues et mal définis. De plus, il ressort de l'ensemble de la 
méthode que l'utilisateur participe très peu au développement du système 
d'information. Sa participation consiste plutôt à exprimer ses besoins et 
à les faire valider par les informaticiens. Ceci montre, comme nous 
venons de le faire remarquer, le manque d'intérêt pour l'étude des aspects 
sociaux. Toutefois, cette démarche est assez libérale quant à la 
définition des rôles et des responsabilités des acteurs. Elle laisse le 
cr,oix à l'Organisation qui met en oeuvre la méthode. 
1 .2.2. LA METHODE RACINES 
A. OBJECTIFS 
RACINES est un guide méthodologique pour l'élaboration et le suivi de 
schéma directeur. 11 en distingue deux types : le schéma· directeur 
stratégique et 1 e schéma di recteur opérat i onne 19. Cette méthode a été 
9 La définition de ces deux termes se trouve au point B. Concepts-clé. 
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développée par le Ministère de la Recherche et de l'industrie (Mission à 
l'lnf ormatique) dans le courant des années '70 en réponse à un besoin des 
décideurs de pl ani fi cati on et de gestion des systèmes d'i nf ormet ion. 
Parmi les objectifs de RACINES, nous pouvons citer: 
- conduire l'évolution du système d'information, 
- décider des moyens à mettre en oeuvre, 
- mener un politique budgétaire avisée en matière 
d'i nvest f ssements i nf ormat i ques. 
Les enjeux et les risques liés au développement d'un système 
d'information sont tellement importants qu'un outil adéquat capable de 
les maîtriser est devenu nécessaire. 
Pour planifier et gérer le système d'information, il faut connaître la 
situation actuelle de l'Organf sati on dont il dépend. Dans ce but, RACINES 
s·appui e sur l'approche systémique pour 1 a des cri pt ion de l'Organisation. 
Cette dernière est considérée comme un système complexe. 11 propose de 
mettre en évidence, pour le système envisagé, les éléments de son 
environnement et les relations existant entre le système et ces éléments. 
Les relations existant entre ces éléments peuvent également apporter des 
informations utiles à la description du système. 
La méthode RACINES contribue en fait à faciliter la réflexion et 
l'action des personnes qui seront confrontées à des choix informatiques. 
Pour cela, RACINES précise les rôles et les responsabilités des différents 
acteurs intervemmt au cours de l'opération schéma directeur. 11 fournit 
également des ai des techniques pour mener à bien ce travail. 
Çe guide pose le problème de l'attitude .des responsables et des 
dirigeants. La seule attitude positive, au sens des auteurs, consiste à 
faire preuve de discernement à l'égard des grandes tendances de 
l'informatisation : compréhension, prévision, anticipation et souci de 
cohérence. 
Deux aspects es.sentiels de l'emploi de l'informatique sont 
particulièrement mis en évidence : d'une part, l'indépendance entre 1 a 
conception d'un système d'i nf ormet ion et 1 e choix des supports 
_technologiques pour sa mise en oeuvre et d'autre part, les co_nséquences 
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sur 1 '0rgani sati on et 1 es conditions de travai 110 d'un recours accru_ â des 
moyens de traitement automatisés. Cette étude sur les conditions de 
travail consiste principalement à définir des critères à inclure dons les 
ob j ect 1 fs du schéma di recteur. 
Le champ de l'étude menée par la démarche RACINES ne se limite pas 
à la planification de l'opération schéma directeur mais est abordée selon 
une approche globale prenant également en compte divers éléments: 
- les oersoect1ves crevowt10n de nJrgamsat10n, 
- la cohérence globale du système d'information, 
- le rôle dévolu à l'informotique, 
- 1 'état actuel des technologies. 
La méthode RACINES se base sur la méthode des scénarios11 : elle 
"est fondée sur l'identification des grands processus èi automatiser : 
gestion du personnel, gestion de production, rat1onal1sat1on des échanges 
internes d'information, "suppression du papier"... 11 fixe les objectifs de 
développement, définit la politique de moyens (personnel et metériel), 
1 es échéances et 1 es risques. 
L'intérêt fondamentel d'un scénario est de souligner aux yeux de le 
direction les incidences et les risques de chocun des objectifs ou plan du 
personnel, des structures, des enjeux économ1 ques ai ns1 qu'au pl an des 
méthodes de travai 1 et de gestion. 
En outre, la méthode des scénarios offre des possibilités de 
variantes qui permettent de moduler certaines options : le rythme du 
·développement par exemple"12. 
B.CONCEPTS-CLE 
Système d"information : "ensemble organisé des informations et 
indicateurs constituant l'i mage des entités perçues par 1 es différents 
10 Une fiche spéciale étudie ces conditions de travail. 
11 Ce terme est défi ni au point B. Concepts-clé. . 
12 MINISTERE DE LA RECHERCHE ET DE L'INDUSTRIE, MISSION A L-'INFORMATIQUE, R8c-ines 
xnim8 directeur del fofgrfMtique / Pari'!I, Ed. La Documentation Française, 2ème édition, p. 40 
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acteurs au sein des structures de l'organisme, ou mesurant des variables 
de pilotage"13. 
Le guide RACINES définit deux types de schéma directeur: 
Schéma directeur stratégique : "définit des politiques et 
appréhende les évolutions technologiques dans l'objectif de consolider un 
système d'information commun à des organismes différents ou à des 
domaines d'activités distincts".14 11 s'inscrit dans une perspective à .long 
terme de 5 à 10 ans et concerne plus part1culièrement les dirigeants. 
Cinq points permettent de caractériser le schéma directeur 
stratégique : 
- les priorités affectées aux "sous-systèmes internes" : il s'agit 
des · sous-systèmes d'i nf ormat ion horizontaux (comptabilité, 
gestion du personnel. .. ) et des sous-systèmes propres à chaque 
direction opérationnelle, 
- les choix technologiques retenus pour· l'automatisation des 
systèmes d'information face aux nombreuses voies 
techno 1 ogi ques ( té 1 émat i que, bureautique, micro-
i nf ormet i que, ... ), i 1 est nécessaire que 1 a direction se prononce 
sur les solutions technologiques qu'elle entend privilégier pour 
l'ensemble des services, 
- la rationalisation de la production informatique au sein de 
l'ensemble de l'Organisation: elle comprend essentiellement: 
0 la définition d'une politique commune vis-à-vis des 
fournisseurs de produits 1 nf ormet 1 ques, 
0 la mi se en place de normes de réalisation, comme par 
exemple, des normes de documentation, des normes de 
télétransmission et de standards de développement 
(1 angage de programmation, SGBD, systèmes 
d'exploitation .. .), 
0 la définition des règles de maintenance et d'exploitation 
des systèmes installés. 
- la structure des échanges d'information avec l'extérieur: il s'agit 
principalement des problèmes liés à l'accès aux banques de 
données et à la définition des ouvertures entre le réseau interne 
et 1 es réseaux nation aux, 
13ibid.p.91 
14 ibid. p. 25 
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- le politique de financement : elle consiste â définir les 
perspectives d'évolution liées eu système d'information en 
matière de salaire, de coûts de fonctionnement et 
d'investissements. 
Schémo directeur opérotionnel : "a pour objectif de faire évoluer 
de concert la politique d'ensemble d'un organisme et les méthodes de 
traitement et de communication de son système d'information".15 11 
nécessite surtout 1 a contribution des ut il i seteurs du système 
d'i nf ormet ion. 
Le schéma opérationnel vise un horizon â plus court terme : de 3 â 5 
ans environ. Deux cas peuvent se présenter : 
- soit 11 s'inscrit dans le cadre d'un schéma directeur stratégique, 
et dens ce ces il prendre pour bese de départ les règles annoncées 
dans ce 1 ui-ci, 
- soit il n'existe pas de schéma directeur stratégique, et dans ce 
cas, chacun des critères énoncés dans le schéma directeur 
stratégique devront être repris. La seule différence est que le 
taille et la complexité des problèmes soulevés â cette occasion 
seront réduites par rapport à celles du schémo directeur 
stratégique. 
Trois points permettent de carectériser un schéma directeur 
opérationnel : 
- la définition du système d'information de l'Organisation, 
- le calendrier des réalisations issu de l'approfondissement du 
scéneri o retenu, 
- les budgets et les moyens nécessaires pour la mi se en application 
du schéma di recteur. 
Par opposft ion au schéma di recteur stretégi que, 1 a mai 11 e de l'étude 
reste très fine de mantère à ce que les enjeux financiers et techniques 
restent réalistes. · 
Les deux types de schémas directeurs ne s'opposent pas, mais ils se 
situent à des niveaux différents; ils impliquent donc des résultats 
différents. 
15 ibid. p. 25 
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Scénarios : "ensemble organisé des éléments qui concourent à 
l'expression du développement à moyen terme"16. 
"Les scénarios tiennent compte 
- des contraintes issues du passé de l'organisme, 
- des besoins exprimés et des objectifs globaux à atteindre, 
- de l'évolution technologique".! 7 
Pour un schéma directeur d tendance opérat1onne11e, on définit 
automat 1 quement tro1 s scénar1 os : 1 e scénar1 o tendanc1 e1, 1 e scênar1 o 
contrasté et 1 e scénario de compromis. 
Scénario tendanciel : "propose le renforcement des moyens 
existants pour atteindre 1 'horizon visé; i 1 s'inscrit donc dans 1 e 
prolongement des solutions déjà adoptées et appliquées dans l'organisme, 
et s'attache donc davantage à défi ni r du quantitatif; 
Scénario contrasté : est au contraire novateur. 11 prend appui sur 
1 es innovations techno 1 ogi ques, et propose une redéfinition des systèmes 
·d'information et de gestion conçue en fonction des nouvelles politiques, 
propres â atteindre 1 'horizon visé; 
Scénario cle compromis : enfin, propose une voie moyenne : 11 
tâche de s'harmoniser au mieux avec le rythme d'évolution économique, 
technique et social. L'organisme profite des avantages liés au progrès 
techno 1 ogi que, tout en respectant 1 a progressivité dans 1 e changement et 
en limitant les risques liés aux essais novateurs."18 
Plan ci·action : Suite de documents exprimant l'aspect opérationnel 
du schéma directeur et permettant de prévoir les moyens nécessaires â 
sa mise en oeuvre : le personnel, les matériels, les priorités, les 
échéances, 1 es contraintes et 1 es risques économiques, sociaux et 
techniques. Il existe trois types de· plan d'actions : 
- le plan de développement et des actions induites, 
- le plan des moyens: personnel et équipement, 
- le plan de financement. 
16 ibid., p. 39 
17 ibid., p. 23 
18 ibid. pp. 39-40 
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Le scénario de déve 1 oppement retenu se concrétise par l'é 1 aboral ion 
de plans d'actions annuels correspondant à l'exercice budgétaire. 
. Les plans d'action sont dits "glissants" car les plans d'actions à 
venir sont actualisés en fonction des résultats acquis, tout au long de la 
vie du schéma directeur. 
C. STRUCTURATION EN ETAPES 
RACINES se limite à l'étude de l'étape de sc!Jém3 dfrectearque nous 
avons défini lors du chapitre 11. En détaillant toutefois le contenu de 
cette étape, nous distinguons cinq tâches principales: 
l) défi ni r l'opportunité et préparer le schéma di recteur : 
sensibilisation, étude d'opportunité, évaluation des charges et 
désignation des structures de travail, 
2) rédiger un bilan de la situation existante et définir les 
orientations futures, 
3) déterminer plusieur:s scénarios possibles, en termes de solution 
conceptuelle, organisationnelle et technique, d'évaluation 
financière et des impacts sur l'Organisation, 
4) décomposer le scénario en plans d'actions et déterminer le budget, 
5) la mise en oeuvre et suivi du schéma directeur : définition des 
structures et des indicateurs19 de suivi, mise en forme et 
rédaction du schéma directeur, lancement des actions et. 
actualisation du schéma directeur. 
Ces tâches s'adaptent parfaitement au schéma directeur 
opérat i onne 1, 1 e schéma di recteur stratégique en diffère cependant sur 
deux points : 
- les objectifs visés, et par là même le contenu des études 
et les documents produits, 
- le rôle du comité directeur20 est renforcé puisque les 
résultats et tendus du schéma di recteur stratégique sont 
des mesures politiques que la direction générale devra 
mettre en place. 
19 Ce terme sera défi ni au point D. Supports et outils. 
20 Ce terme sera défi ni au point E. Participation des acteurs. 
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D. SUPPORTS ET OUTILS 
La démarche RACINES d'élaboration et de suivi de schéma directeur 
s'appuie largement sur l'utilisation d'indicateurs. Ces indicateurs sont 
des instruments de mesure, des paramètres liés à l'Organisation 
(économiques, sociaux, d'activité ... ) ou à l'informatique actuelle ou ·future 
envisagée. Les principaux paramètres à mesurer sont : le coût, l'activité, 
l'efficacité, les risques et la satisfaction des utilisateurs. 
D'une façon générale, les valeurs de ces indicateurs sont définies par 
ou comparées avec des valeurs standards ou habituelles, appelées 
ffratios". 
Ces indicateurs sont ut111sés dans les différentes tâches de la 
démarche RACINES : 
Tâche 2: appréciation de l'existant et définition des objectifs. 
Tâche 3: conception, comparaison et choix de scénario. 
Tâche 4: définition des plans détaillés d'actions, d'équipement et de 
personnel. 
Tâche 5: structures et procédures de suivi. 
Le recours à des indicateurs n'est pas justifié dans le cadre de la 
prem1 ère tâche. 
chaque tâche de l'opération schéma directeur est présentée â l'ai de 
d'une fiche de référence. Les développements techniques associés â 
ch~cune de ces tâches sont rassemblés dans différentes fiches 
techniques. Celles-ci contiennent, entre autres, le diagramme de 
l'étape et la formalisation des documents à produire. 
Une série de fiches documentaires proposent quelques éléments 
de réflexion sur divers sujets liés à l'informatique. Par exemple, les 
stades de la croissance informatique développés par R. Nolan, la conduite 
de réunion et d'entretien, les conditions de travail... 
E. PARTICIPATION DES ACTEURS 
Pour éviter 1 e risque de réaliser un schéma di recteur dans une 
Organisation qui n'est pas prête à l'accepter, il est nécessaire que ·1es 
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décideurs soient motivés : ils doivent commencer par définir les 
orientations générales et les objectifs à suivre. 
Une condition de réalisation est l_a participation il l'élaboration du 
schéma directeur de tous les collaborateurs de l'Organisation. Cette 
affirmation consiste plutôt en une recommandation générale. Aucun 
support n'est proposé pour 1 a mettre en oeuvre. Les principaux acteurs 
définis dans la démarche RACINES sont : 
- la d1recl1on: déf1n1t, èn prolongement de la po11t1que générale de 
l'Organisation, 1 es orientations et 1 es priorités 1 i ées au traitement 
de l'information et . en fixe également les budgets de 
fonctionnement. Utilisatrice du ~ystème d'information, elle exige 
un ·système d'information performant; 
- les utilisateurs de l'informatique : 11s ont des besoins qui 
do1 vent être repr1 s dans 1 e schéma d1 recteur. Ce sont eux qu1 
connaissent le fonctionnement du système d'information et qui 
sont touchés par sa modification, notamment au niveau de la 
qualité de leurs conditions de travail; 
- les informaticiens : mettent en oeuvre le schéma directeur et 
apportent 1 eurs connaissances techniques pour proposer des 
solutions globales et élaborer de nouvelles procédures faisant 
appe 1 aux techniques i nf ormat i ques; 
- d'8utres services spécialisés_: grâce à leurs connaissances, 11s 
peuvent mesurer la qualité du service rendu par le système 
d'information et proposer des améliorations. Exemples: le service 
de téléphonie interne, service organisation et méthodes ... 
Tous ces acteurs pourront intervenir par l'i ntermédi aire de trois 
structures de travai 1 : 
- le comité directeur: se compose des plus hauts responsables de 
l'Organisation dont la charge est de contrôler l'opération de 
schéma di recteur et prendre des déci s1 ons à chacun des moments 
prévus à cet effet; 
- le groupe de projet : se compose d'un nombre restreint d'experts 
en traitement de l'information placés sous l'autorité d'un chef de 
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projet appartenant à l'Organisation. Le groupe de projet a en 
charge la réalisation de l'étude schéma directeur, la production de 
toute la documentation résultante et la gestion de l'intervention 
des acteurs participants; 
- les groupes utilisateurs : se composent de différents 
responsables de domaines d'activités, à des niveaux hiérarchiques 
différents intervenant en groupe ou séparément. Les groupes 
utilisateurs valident les éléments recue1111s au cours de l'analyse 
et s'expriment sur les objectifs à atteindre, les solutions 
d'organisation et d'équipement... Ils constituent les instances 
consultatives : ils fournissent 1 es i nf ormat ions nécessaires pour 
résoudre le problème. 
La démarche RACINES insiste sur le rôle et les responsabilités des 
divers acteurs qui, selon elle, doivent être motivés et conscients des 
intérêts mis en jeu. L'opération de schéma directeur étant le première 
étape du cycle de v1e d'un système d'1nf ormat1on, 11 est très important 
qu'elle soit correctement menée. Toutes les décisions, bonnes ou 
mauvaises, prises à ce niveau, se répercuteront dans les étapes 
suivantes. 
11 est nécessaire de disposer d'un outil adéquat de planification des 
systèmes d'information. Le guide RACINES, en présentant l'opération 
schéma directeur, répond parfaitement aux besoins des décideurs 
concernant la planification et la gestion des systèmes d'information. En 
effet, RACINES précise les réflexions et actions que doivent mener les 
personnes impliquées dans cette opération, de manière à ne rien laisser 
au hasard. L'opération schéma di recteur est décrite en cinq tâches. Pour 
chacune d'elle, sont précisés les résultats, les documents à produire et le 
rôle des différents acteurs impliqués dans cette tâche. 
Ce guide souligne l'importance du rôle et de l'attitude des décideurs. 
En effet, à ce niveau d'étude, ce sont surtout eux qui décident et 
déterminent les objectifs stratégiques de l'entreprise, et de ces 
décisions, dépendra tout le déroulement des autres étapes du cycle de vie 
du système d'information. 
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Les aspects sociaux et organi sati onne 1 s sont étudiés rnai s à travers 
un rnodèl e théorique prédéfini. RACINES se base sur 1 es critères du gui de 
ACTIF (emploi, qualification, organisation du travail, conditions 
matér1 elles et environnement) pour présenter son analyse sur 1 es 
cor.idit ions de travai 1. Ces critères seront inclus dans 1 es objectifs du 
schéma directeur mais aucun support ou démarche n'est prévu pour que 
les utilisateurs expriment leurs propres besoins par rapport à ces 
cr1tères. 
1.2.3. LA METHODE IDA 
A. OBJECTIFS 
IDA (Interactive Design Approach) est une méthode d'aide â la 
conception de système d'inf ormet ion développée à l'Institut 
d'Informatique des Facultés Universitaires de Namur, en collaboration 
avec l'université de Michigan. Les systèmes d'1nf ormat1on considérés 
sont principalement ceux qui "servent de support au fonctionnement 
opérationnel de l'Organisation et aux décisions qui s'y rapportent "21. Le 
domaine couvert concerne surtout les tâches administratives et de 
gestion routinière. Dans ce contexte, "l'i nf ormat 1 que est al ors perçue 
comme un moyen de réduction des coûts de fonctionnement par 
l'automatisation des tâches manuelles"22. 
Cette démarche méthodologique 
- repose sur des modirles23, 
- dispose d' otltils (at1tomatisés) et notamment d'un lat1gtJ,ge24_, 
- propose des rirgles de mise en oeuvre de ces modèles et de ces 
out ils. 
La particularité de cette démarche réside dans la proposition d'un 
ensemble intégré d'outils automatisés opérationnels d'aide à la 
conception. 
21 BODART, f. et PIGNEUR, Y., Con.ception 8$$/$/ù des !1pplicfltioM inforrMti4ue.s /. étude 
ti1Jppgrtunitiet flMly.se t'tJnceptuelle, Paris, Ed. Masson, 1983, p. 2 
22 ibid., p. 2 
23 Ce terme est défi ni au point B. Concepts-clé. 
24 Ce langage et ces outils sont présentés au point D. Supports et outils. 
B. CONCEPTS-CLE · 
Système d'information : "construction f armée d'ensembles: 
- d'informations, représentations -partielles- de faits qui 
intéressent l'organisation; 
- de traitements, procédés d'acquisition , de mémorisation, de 
recherche, de commun1cat1on et de transformation des 
informations et 
- de ressources -humaines, techniques, et organisationnelles-
qui en assurent 1 e f onct 1 onnement. 
Ce système d'information n'est donc pas réduit au seul système 
automatisé ou informatique mais englobe des traitements automatisés, 
interactifs et même exclusivement manuels"Z5. 
Cette définition du système d'information met en évidence des 
éléments appartenant au sous-système technique: les traitements, règles 
et procédures de l 'Organisation. , 
Modèle: représentation formelle de la réalité. Le modèle général de 
tout système d'information donné par .F. Bodart comporte les éléments -
clé des cinq modèles proposés par la méthode IDA : les informations, les 
traitements et les ressources. La figure 4.3 illustre ce modèle généra126. 
25 BODART, f.et PIGNEUR, Y., C1Jm:epti1Jfll)$$l'.stkl/e$!1pplicllti(IMfflformati(!&$ l.itJJl/e 
1/tJppgrtufliti et llMIV,Se C1Jm:eptue1/e Paris, Ed. Masson, 1983, p. 2 
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Figure 4.3 Le modèle général de tout système d'information 
Ce schéma se lit de la sorte : un traitement ou l'environnement du 
système d'information transmet par un canal de communication une 
information (message-donnée) via un processeur, en consultant 
éventuellement sa mémoire, et génère une autre information (message-· 
résultat) qu'il transmet à un autre traitement ou à l'environnement du 
système d'i nf ormat ion. 
Schéma conceptuel est une description, exprimée à l'aide de 
concepts et d'un 1 angage, 
- des informations, 
- des traitements qui y sont associés, 
- des conditions d'activation de ces derniers, 
qu'il conviendra de représenter dans le futur système d'information. 
Schéma Entité-Association : schéma conceptuel qui propose de 
modéliser les informations du réel perçu à partir de trois concepts 
élémentaires : entité, association et attribut. La signification de ces 
trois concepts de base sera étendue par la notion de contrainte 
d'intégrité. 
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C. STRUCTURATION EN ETAPES 
Cette méthode se limite essentiellement aux deux première étapes 
du développement du système d'information. F. Bodart les définit de la 
manière suivante: 
_ "l'étude d·opportunité qui prépare un projet cadre2? de solutions 
(cohier des charges) è partir des besoins exprimés par 
l'organisation, 
_ l'analyse conceptue11e qui) sur base du projet cadre, élabore une 
solution conceptuelle déta111ée"28. Cette solution est représentée 
sous forme d'un schéma conceptuel dont le double objectif est de: 
- présenter une solution indépendante des moyens de 
réalisation, 
- constituer une base de communication entre les 
différentes personnes intéressées au déve1o·ppement du 
système d'i nf ormat 1 on. 
Selon F. Bodart, ces deux étapes sont regroupées sous le terme 
d"'Bnalyse fonctionne11e". Reprenons ces étapes pour en examiner les 
éléments pertinents d'analyse. 
Etude d'oQ.Qortunité 
"L'étude d'opportunité d'un projet de tra_nsformation du système 
d'information d'une organisation par le recours éventuel à 
l'automatisation consiste essentiellement à résoudre un problème d'étude 
et de choix d'investissement"29. 
Une décision d'analyse d'opportunité est l'événement déclencheur des 
· six activités sui vantes : 
- l'identification du projet, 
27 Le projet cadre contient la spécification des besoins exprimés sous la forme d'objectifs à 
atteindre, des critères et des contraintes de choix d'une solution. 
28 BODART, F.et PIGNEUR, V') Conception 8$$/stie des app/icatioM inf/JrrMti.ques,, l. llu.de 
d'Qppgrtuniti et aMIVS, Nnceptuelle,, Paris, Ed. Masson, 1983, p. 5 
29 ibid.) p. 138 
89 
- la définition du projet cadre et l'étude critique du système 
d'i nf ormet ion existant (ces deux act i Yi tés peuvent être 
réalisées simultanément), 
- l'élaboration de solutions, 
- le choix d'une solution, 
- la mise-à-jour du projet cadre. 
Trois aspects du processus d'élaboration de solutions sont 
brièvement évoqués : 
- les dimensions à prendre en considération: 
0 la définition fonctionnelle des traitements, 
0 la technologie, 
0 les personnes, 
0 1 es structures d'organisation 
(on retrouve ici les quatre éléments du "diamant" de Leavitt)30; 
- le niveau de détail; 
- la simulation. 
Le choix d'une solution s'effectue sur base de critères d'efficacité 
définis dans le projet cadre. Différents modèles d'aide à la décision 
peuvent éga 1 ement être ut i 1 i sés. 
Analyse conceQtuelle 
La démarche d'analyse conceptuelle se décompose en trois parties 
principales : 
- pour chaque "phese"31 du projet, le construction et la validation 
du sous-schéma conceptuel (sous-schéma des informations et 
des trai ternents), 
- l'élaboration et la validation du schéma conceptuel global par 
consolidation des sous-schémas relatifs eux différentes 
"phases" du "projet", 
30 BERLEUR, J. et LESUISSE, R. , Etude critique (/e$$ll'"Btlpie$ d1mpliment8tion de$ Ml/Velle$ 
tecftMlggfe$ d8M /e$1Jr?9niM!ions I AFCET -SICOB, Bureautique, Actes du Congrès 1983 
3 l La phase est un niveau de décomposition d'un objet. F. Bodart en distingue quatre : projet, 
application, phase, fonction. 
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- et le relevé des quantifications qui comprend une description 
statique des populations 1 des types d'informations et la 
fréquence d'activation des traitements. 
Par rapport aux étapes définies au chapitre 111 nous pouvons 
remarquer que : 
- l'étape d'étude d'opportunité recouvre 1 a partie êt11des 
prê(!/(1t,/es 1 
- l'étape d'analyse conceptuelle recouvre 1 a part 1 e 
concept fan . 
O. SUPPORTS ET OUTILS 
Les ensembles d'inf ormations 1 de traitements, et de ressources1 
repris dans la définition du système d'1nformat1onl sont à la base des 
différents modèles présentés dans la. méthode. F. Bodart propose et 
définit cinq modèles partif;Uliers : le modèle de structuration des 
informations1 le modèle de structuration des traitements 1 le modèle de la 
dynamique des traitements 1 le modèle de la statique des traitements et le 
modèle des ressources. 
Le modè1e de structurat1on des informations porte sur la 
définition des données et des relations entre celles-et sur l'analyse de 
leurs conditions d'existence et des valeurs qu'elles peuvent prendre. Ce 
modèle est aussi utilisé pour définir les messages qui véhiculent les 
i nf ormat 1 ons. 
Le modèle de structuration des traitements permet 1 par 
raffinements successifs 1 la décomposition d'un traitement global en 
traitements de plus en plus élémentaires. La décomposition adoptée est 
la suivante: projet, application 1 phase et fonction. 
Le modèle de 1a dynamique des traitements permet de 
représenter les conditions de déclenchement, d'exécution et 
d'enchaînement des traitements en vue de caractériser les éléments du 
système d'information qui causent la production des messages-résultats 
et les changements d'état de la mémoire du système d'inf orrnation. 
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Le modè1e de 16 statique des traitements a pour but, d'une part, 
de préciser, pour un traitement donné, les messages-données et la partie 
de la mémoire du système d'information nécessaires à l'obtention des 
messages-résultats et d'autre part, de spécifier 1 a procédure de 
traitement qui assure la transformation, à l'aide de la base de données du 
système d'i nf ormat ion, des messages-données en messages-résultats. 
Le modèle des ressources caractérise les ressources qui 
exécutent 1 es procédures de traitement, afin d'éva 1 uer 1 e caractère 
réalisable d'une solution conceptuelle. Ce dernier modèle spécifie les 
modalités d'ut11isation des ressources telles que le personnel, les 
équipements, les moyens financiers, les horaires de travail ou la 
composition des équipes et des postes de travail. 
A côté de ces modèles, F. Bodart propose un autre support pour aider 
à représenter l'activité de l'Organisation : 1 e di a gramme des f1 ux. 
Le diagramme ·des f1ux constitue un outil simple, apte è 
représenter le fonctionnement, non seulement du système d'information 
existant, mais également d'un système futur. Cette description est facile 
à comprendre pour rut il i sateur et met en évidence les éléments suivants : 
la localisation spatiale et temporelle des informations, les traitements 
qui y sont associés, le nombre d'informations transmises, la durée de 
chaque traitement. 
Le diagramme de flux peut jouer un rôle important comme moyen 
d'expression du fonctionnement du système d'information, comme 
révélateur d'anomalies fonctionnelles et structurelles ainsi que comme 
out il de di a 1 ogue avec 1 es utilisateurs. 
Ce di a gramme peut être utilisé en particulier 1 ors de l'étape d'étude 
d'opportunité afin d'effectuer l'étude critique du système d'i nf ormat ion 
existant. 
Cette méthode offre également un ensemble intégré d'outils 
logiciels d'aide à la conception. Ce système-logiciel IDA inclut des outils 
complémentaires qui supportent les deux p~emières étapes du cycle de vie 
d'un projet informatique : l'étude d'opportunité et l'analyse conceptuelle. 
Le système-logiciel IDA comporte les éléments suivants: 
- un 1 an gage DSL (Dynami c Speci fi cati on Language), 
- des outils documentaires, 
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- des outils de contrôle et de cohérence., 
- des outils d'évaluation du caractère réalisable des spécifications 
du système d'i nf ormat ion .. 
- des out ils d'éva 1 uat ion du caractère_ effectif des spécifications du 
système d'i nf orrnat ion .. 
Reprenons cet-tains de ces é 1 érnents afin de mi eux les présenter. 
DSLJ un l ang.§ge de sgécif i cati on 
DSL est un 1 engage de description des spécifications d'un système 
d'information basé sur le schéma entité-association. 
Evaluatiôn du èaractère réalisable des sQécifications 
Cette évaluation s'effectue par génération automatique d'un 
programme de s1mulat ion DSL-SlM. 
DSL-SIM : Programme de simulation qui évalue le caractère 
réalisable du système, c'est-à-dire qui évalue si l'Organisation 
dispose des ressources nécessaires pour la rnise en oeuvre de la 
solution conceptuelle. 
Evaluation du caractère effectif des SQécifications 
Cette évaluation se fait. par génération du logiciel DSL-PROTO. 
DSL-PROTO : Maquette programmée du système futur qui teste le 
caractère effectif des spécifications. Ce logiciel permet aux 
utilisateurs de se représenter avec précision ce que produira le 
nouveau système dïnf orrnat ion. DSL-PROTO permet, de ce fait, 
d'évaluer si le futur système d'information correspond bien aux 
besoins et exigences des ut i 11 sateurs. 
Ces deux logiciels concourent. à une meilleure réalisation du no1Jveau 
S!dStème d'information étant donné qu'ils prennent en compte d'une part, a 
posteriori les besoins des utilisateurs, et d'autre part, la disponibilité 
des ressources. 
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E. PARTICIPATION DES ACTEURS 
Les acteurs impliqués dans chacune des deux êtapes ne sont pas a 
priori définis et sont laissés au libre choix de l'utilisateur de la méthode. 
La définition des structures de travail et du rôle des acteurs peut être 
différente d'une application à l'autre. 
F. CRITIQUE 
La méthode IDA limite son cadre d'étude â deux étapes : l'étude 
d'opportunité et l'analyse conceptuelle. La mise en oeuvre de cette 
méthode relève d'un approche assez libérale. En fonction de 
l'environnement du système d'i nf ormat 1 on env1 sagé, 1 es règles et 1 es 
propositions relatives aux modèles et aux outils proposés doivent être 
adaptées et transf armées en règles et propositions particulières. 
L'aspect créatif est laissé à l'utilisateur de la méthode qui, selon ses 
besoins et ses objectifs, décidera des choix ê prendre : par exemple, la 
définition des structures de travail, les acteurs â impliquer, le degré de 
participation des utilisateurs, les critères d'efficacité â prendre en 
compte ... 
Tout en laissant le choix quant au degré de participation des 
utilisateurs, F. Bodart, conscient des conséquences que peut entraîner un 
système 1 nadapté aux besoins de ces ut il 1 sateurs, propose l'out 11 de 
maquettage comme réponse partielle au problème de la résistance au 
changement. Mais demander aux utilisateurs finals si le système leur 
convient lorsque le système est déjà concu, et que la plupart des choix 
ont été pris, n'est-ce pas une démarche démagogique? Lorsque les 
utilisateurs participent réellement à la conception, s'ils peuvent 
exp ri mer dès 1 e début 1 eurs besoins, 1 e système réa 1 isé ne serait-il pas 
mieux adapté, ne ferait-il pas l'objet de moins de modifications? 
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1.2.4. LA METHODE AXIAL 
A. OBJECTIFS 
AXIAL est une démarche de conception de système dïnf ormation 
développée par IBM vers le milieu des années '70. Elle s'appuie sur 
l'approche systémique. L'Organisation est vue ici comme un système 
interogissont ovec son environnement. Tous les deux odoptent leur 
comportement en vue des objectifs qu'ils se sont f1xés. La démarche 
AXIAL couvre l'ensemble du domaine d'informatisation en proposant deux 
démarches complémentaires : l'une pour l'informatique collective, l'autre 
pour l'i nf ormat i que i ndi vi due11 e32. De cette manière, AXIAL peut 
prétendre répondre à toute demande d'information émanant de quiconque 
dans l'Organisation. Les utilisateurs participent réellement à 
l'élaboration du système d'information dans l'espoir d'obtenir des 
informations les plus pertinentes possibles. 
B.CONCEPTS-CLE 
Système d·inf ormation: "système permettent de fournir en temps 
opportun aux différents ni veaux de 1 a structure de l'entreprise 
1 ï nf ormat ion nécessaire et pertinente (à un ni veau de servi ce et à un prix 
de revient compati b 1 es avec 1 'importance des décisions à prendre et des 
actions à entreprendre)"33. AXIAL distingue trois types d'informations 
associés aux différents niveaux de l'entreprise : 
i nf ormet ions opéret i onne 11 es : eu ni veau des opérations 
(fabriquer, vendre, facturer .. .), ces informations sont 
associées à des procédures bien défi ni es à caractère 
répétitif; 
- informations de prévision et de contrôle : au niveau de la 
gestion (gérer la production, gérer le personnel...), ces 
informations reflètent des procédures moins figées; 
32 La définition de ces deux termes se trouve au point B. Concepts-clé. · 
33 PELLAUMAI L, P.', le métMde A:d,e/ û1ncepti1Jn d'un .systime dYnforrMti1Jn/ Paris 1 
Ed. d'organisation, 1986, p. 163 
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informations relatives à l'évolution de l'Organisation 
associés à des objectifs innovateurs, elles sont de type 
variable avec des accès à des données non prévi si bl es. 
Les informations prises en compte dans la démarche AXIAL satisfont 
toutes 1 es demandes d'i nf ormat ions provenant des acteurs de 
l'Organisation. Nous retrouvons 1 ci 1 es trois ni veaux considérés aux 
différents stades d'évolution de l'înformatique34: opérationnel, contrôle 
et gest1on, stratég1que. Le système d'information est chargé de diffuser 
les informations à tous ces niveaux de manière cohérente dans le but 
d'augmenter 1 a productivité de chacun, c'est-à-dire celle de 
1 '0rgani sati on. 
Informatique collective : "fournit des réponses adéquates aux 
demandes d'i nf ormet ions prédéfini es et répétitives concernant 1 es 
activités opérationnelles et une large part des activités de prévision et 
de contrôle. C'est le domaine de l'informatique "traditionnelle", qui 
utilise des ressources humaines et les moyens matériels et logiciels du 
Centre de Développement des applications"35. L'informatique collective 
concerne plutôt un ensemble d'applications intéressant des uÜlisateurs 
multiples. 
Informatique individuelle : "fournit des réponses adéquates aux 
demandes d'informations peu ou non répétitives, de format non prédéfini, 
variant avec le processus de réflexion lui-même. Des outils personnels 
d'utilisation si rnp 1 e mettent ces i nf ormat ions à 1 a disposition immédiate 
de chacun au ni veau de son poste de travail, grâce notamment aux 
ressources et moyens de 1'1nfocentre"36. L'informatique individuelle ne 
concerne en général qu·un utilisateur. Parmi les applications 
individuelles envisagées par AXIAL, on peut trouver: 
- des appl 1 cat 1 ons autonomes ut 111 sant des données 
personnelles, 
- des applications utilisant des données collectives 
obtenues par copie et/ ou restructurot ion des bases de 
données de l'Organisation, 
34 Cfr. chapitre I point 1.2. 
35 PELLAUMAI L, P. , La mit Mlle A,\ÜI C1Jncepti1Jfl d'lln .svsteme d>"nf1JrrMti1Jfl, Paris, Ed. 
d~rga~sation, 1986,p. 19 · 
36 'bid 19 1 . , p. 
- la mise en forme de résultats à partir de produits semi-
élaborés fournis par un application collective) 
- des appl i cat 1 ans utilisant des moyens bureaut 1 ques 
(créat1on de textes, classement/recherche de documents, 
agenda automatique, messagerie,..). 
système de gestion : n1veau d'analyse, de description d'un 
système d'information. Chaque analyse peut être réalisée à différents 
niveaux : l'Organisation) le système de gestion, les activités1 les tâches. 
Le système de gestion est un ensemble cohérent d'activités) pilotable en 
vue d'assurer une des finalités majeures de l'Organisation : par exemple, 
gérer la production, gérer le personnel, gérer l'activité commerciale ... 
C. STRUCTURATION EN ETAPES 
La démarche AXIAL propose, pour l'informatique collective, une 
articulation des étapes définie de la manière suivante: 
- la plan1fication (double diagnostic3? et schéma 
di recteur), 
- la conception fonctionnelle, menée par les futurs 
utilisateurs du système de gestion) impliquant des choix 
de gestion, des choix d'organisation et des choix sur la 
nature des moyens techniques, 
- 1 a conception des systèmes techniques, menée par 1 es 
compétences techniques de l'Organi sati onJ défi ni ssant et 
dimensionnant précisément 1 es moyens techniques 
nécessaires) 
l'élaboration du plan de réalisation) 
- la conception détaillée de la solution, 
- la réalisation des applications, 
- la mise en production des programmes. 
L'articulation des étapes correspond à un ensemble de modules 
autonomes, c'est-à-dire que chaque Organisation) sel on sa spécificité, 
choisit les modules à mettre en oeuvre) sans obligation d'exhaustivité. En 
37 Ces deux diagnostics, 1 'un pour 1 'informatique collective, 1 'autre pour 1 'informatique 
individuelle, sont développés Ji bid. , pp 25 - 29. 
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effet, si on prend l'exemple de l'étape de planification, celle-ci comprend 
l'un et/ou l'autre des diagnostics et/ou le schéma directeur. 
L'étape de canceptfan définie au chapitre 11 se subdivise ici en deux 
parties distinctes: d'une part, la conception fonctionnelle et d'autre part, 
1 a conception des systèmes techniques. 
La conception f onct i onnell e consiste à établir avec 1 es utilisateurs 
les spécifications du nouveau système d'information. Cette conception 
conduit finalement à la description détaillée de la solution pour chaque 
activité du domaine. 
La conception technique a pour objet de dimensionner 1 es moyens 
informatiques en fonction des besoins définis lors de la conception 
fonctionnelle. Elle concerne notamment les bases de données, les moyens 
de communication et 1 es puissances de traitements. 
L'étape de réelfsetfan définie au chapitre 11 comprend la conception 
détaillée de la solution, la réalisation des applications et la mise en 
production des programmes. 
Pour l'informatique individuelle, "la même démarche intellectuelle 
reste pertinente, mais le champ restreint de l'étude et la facilité 
d'emploi des outils mis à la disposition de chacun permettent une 
simplification des étapes structurées nécessaires à l'informatique 
co 11 ect i ve"38. . 
D. SUPPORTS ET OUTILS 
La démarche AXIAL propose lors de l'étape de conception 
f onctiennelle, partie centrale · de la démarche, différents modèles et 
concepts. 
Le diagramme fonctionnel propose une représentation 
arborescente de fonctions (ce que le système doit faire) à tous les 
niveaux : Organisation, système de .gestion (cfr. point Bt activités, 
tâches. 
38 PELLAUMAIL, P., L!trrrétllfldet!J,1.ùl Cfln.cepliflf'ld'un.sy.sterrf.ed'if'lfQrmetkm, Paris, Ed. 
d'organisation, 1986, p. 23 .. 
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Le diagramme des obje_ts de gestion constitue en quelque sorte 
un modele conceptuel des données39, 
Le diagramme objets/fonctions illustre la synthèse· des deux 
premiers diagrammes, c'est-à-dire qu'il montre les relations des 
fonctions avec 1 es objets entrants et sortants. Les différentes 
opérations effectuées sur les objets sont indiquées telles que la création, 
la mise-à-jour et la suppression, Ce diagramme permet également de 
distinguer les transformations purement manuelles, les événements 
déclencheurs de chaque fonction, ainsi que l'enchaînement des fonctions, 
avec la possibilité de synchroniser plusieurs événements pour déclencher 
une fonction. 
Le diagramme· tâches/utilisateurs montre la localisation des 
tâches dans les structures de l'Organisation, la nature des moyens choisis 
(mode manuel, interactif ou différé) et les échanges d'informations entre 
structures, 
Le diagramme descriptif de tâche explicite l'environnement et 
les opérations principales de la tâche, 11 reprend les informations des 
diagrammes précédents et en ajoute d'autres: la fréquence d'exécution de 
1 a tâche, 1 es interactions avec 1 es utilisateurs, 1 a durée des traitements, 
le nombre d'occurences concernées ... 
Le schéma re1ationne1 des donnêes constitue un prolongement 
du diagramme des objets de gestion avec une différence essentielle : les 
identifiants40 sont explicités sur le schéma relationnel. 
E. PARTICIPATION DES ACTEURS 
Le succès de la méthode est fortement lié aux actions des différents 
acteurs impliqués. Celui-ci n'est garanti qu'à certaines conditions: 
- l'engagement de la direction Générale et des directions 
utilisatrices; 
39 Une définition du modèle conceptuel des données est donnée dans la présentation de la méthode 
MERISE au point C. Structuration en étapes. 
40 Selon AXIAL, un identifiant est une propriété d'une entité, telle qu'il n'existe pas deux 
occurences de cette entité pour lesquelles cette propriété prenne la même valeur. 
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- 1 a parti ci pat ion active des utilisateurs dans toutes 1 es étapes de 
la démarche (le degré de participation n'est pas déterminé); 
- des groupes de travail bien ·composés, disponibles, motivés, 
compétents dans 1 e dom ai ne étudié et formés à 1 a démarche. 
Dans ces groupes de travai 1, nous pouvons trouver un 
représentant des ut i 1 i saleurs dans 1 e domaine, assisté de 
quelques adjoints, ou un échantillon représentatif des 
ut 111 sateurs, a1 ns1 que des personnes compétentes en 
organisation et en informatique. 
La participation des utilisateurs finals est abordée dans un discours 
théorique: aucun outil permettant de la mettre en oeuvre n'est proposé. 
F. CRITIQUE 
Malgré l'intérêt témoigné envers la participation des utilisateurs, la 
prise en compte du facteur social n'est pas ressentie comme élément 
déterminant de la méthode. AXIAL étudie les traitements, les règles et 
les procédures du système d'information. Nous pouvons remarquer que 
cette étude s'intéresse plutôt aux éléments du sous-système technique. 
Avant la conception du système d'information, les études et évaluations 
des différentes solutions portent principalement sur les aspects 
techniques et économiques. La prise en compte des aspects sociaux· (1 es 
besoins et le comportement des utilisateurs) n'apparaît pas tellement. 
En ce qui concerne le vocabulaire et les représentations (modèles, 
diagrammes .. .) utilisés par la démarche AXIAL, leur utilisation semble, à 
prerni ère vue, assez difficile : 1 es di agramrnes contiennent beaucoup 
d'informations, et sont, de par ce fait, trop concis. 
1 .2.5 LA METHODE MCP 
A. OBJECTIFS 
MCP est une Méthode de Conduite Projets informatiques élaborée au 
début des années '70 par M: Gedin à la RATP (Régie Autonome des 
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Transports Parisiens). L'ob j-ect if de cette méthode est de donner aux 
utilisateurs de l'informatique le moyen de pouvoir "examiner à fond 
l'opportunité de l'automatisation envisagée, et de comparer 1 es di verses 
sol ut 1 ons poss1 bl es"41. Cette approche méthodologique des pro j ~ts 
informatiques permet également "d'aboutir à un projet rentable, 
humainement acceptable et réalisable"42. 
Les étapes proposées par MCP sont décrites en grande partie à l'aide 
de feuilles de référence. Celles-ci recensent de façon exhaustive les 
problèmes à résoudre et les tâches à entreprendre pour atteindre les 
objectifs définis pour cette étape. "La feuille de référence doit 
également estimer la charge totale de l'étape, planifier son déroulement, 
répartir et coordonner 1 es tâches"43. 
Cette méthodologie suppose que toute Organisation désireuse de 
développer des applications informatiques se soit préalablement dotée: 
- d"un schéma directeur : "document de synthèse exprimant les 
objectifs à long terme de l'entreprise dans le domai_ne informatique. Le 
schéma directeur permet de préparer, dans les meilleures conditions 
l'extension du système informatique; il réalise le lien entre les objectifs 
à long terme et le plan informatique qui n'en représente que la partie 
immédiate"44 J 
- d"un plon informatique : "document fixant, dans le cadre plus 
vaste du schéma di recteur et de ses objectifs généraux, 1 es secteurs et 
les objectifs de développement à court et moyen termes, de 
l'informatique dans l'entreprise. 11 précise les modalités de réalisation, 
les résultats attendus et prépare les décisions nécessaires, en ternps 
voulu et de manière cohérente"45, 
- d"une commission de 11nformatique : " organisme chargé 
d'adopter le schéma directeur et le plan. 11 arrête les décisions 
concernant le développement des projets"46. 
41 GEDI N, M. , Né't/itx/e de CIJftduite de projets informetiques,. Paris, Ed. d'organisation, 4ème 
édition, 1986, p. 10 
42ibid.,p.10 
43 ibid., p. 28 
44 ibid. , p. 505 
45 ibid. , p. 503 
46 ibid. , p. 499 
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MCP est une méthode qui permet de faire face aux nouvelles et 
nombreuses techniques i nf ormat i ques quant à 1 eur choix. Elle répond à un 
besoin de pl anif i cati on en décrivant méthodiquement 1 a prise en charge 
d'un projet 1 nf ormat 1 que : 1 es données du problème, 1 es acteurs, 1 es 
éléments d'environnement, les objectifs ... 
Toute opération d'automatisation peut donc être identifiée, décidée, 
planifiée et gérée selon la procédure MCP. 
B.CONCEPT-CLE 
Système d'information : "ensemble de moyens (personnel, 
matériels, procédures, documents·, organisation et budget) nécessaire au 
traitement et à l'exploitation des informations dans le cadre d'objectifs 
définis. Il concerne un ou plusieurs groupes d'act1vités d'une ou de 
plusieurs fonct-ions".4? 
Cette définition semble a priori très générale mais des éléments 
complémentaires, dont l'organisation et le budget, précisent davantage le 
contenu du système d'i nf ormat ion envisagé. Mal gré ces pré ci si ons, l'étude 
du système d'information menée par la méthode MCP ne correspond qu'à 
l'étude de son sous-système technique. 
C. STRUCTURATION EN ETAPES 
MCP scinde le déroulement d'un projet informatique en dix étapes : 
47 ibid. , p. 506 
- l'expression des besoins, 
- l'étude d'opportunité, 
- l'étude du système d'information : définit précisément les 
spécifications du futur système d'i nf ormat ion, 
- l'élaboration du cahier des charges : précise le bilan coûts-
avantages de l'étude- d'opportunité et les conditions de 
réalisation de l'opération. 
- l'étude du système informatique, 
- la programmation et les essais, 
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- la réception du système inf orrnatique : les utilisateurs 
apprécient la qualité du système d'information et décident 
de sa réception; 
- le lancement sous contrôle, 
- l 'évaluation de l 'app li cet ion., 
- l'évaluation du projet. 
Par rapport aux étapes définies au chapitre 11.. nous pouvons 
remarquer que : 
- un schéma directeur doit être préétabli avent de 
commencer l'application de la méhode MCP; 
- les étapes d'expression des besoins et d'étude 
d'opportunité correspondent à l'étape d' ét11des préelables..· 
- les étapes d'étude du systèm.e d'information et 
d'élaboration du cahier des charges correspondent à 
l'étape de conception; 
- les étapes d'étude du système informatique et de 
programmation et essais correspondent à l'étape de 
réal/sat fan; 
- les étapes de réception du système informatique 
correspond à l'étape d' e✓~périmentatian en vraie grandeur; 
- l'étape de lancement sous contrôle, d'évaluation de 
l'application et d'évaluation de projet correspondent à 
l'étape de mise en aet1Yre. 
MCP prend en cQmpte un grand nombre d'étapes du cycle de vie d'un 
système d'information mais celles-ci sont décrites de manière 
méthodique sans ri en 1 ai sser au hasard. 
D. SUPPORTS ET OUTILS 
MCP utilise les techniques de modélisation développées par la 
méthode MERISE. Les six modèles proposés sont donc les suivants : 
- le modèle conceptuel des données, 
- le modèle conceptuel des traitements, 
- le modèle logique des données, 
- le modèle organisationnel des traitements, 
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- le modèle physique des données, 
- le modèle physique des traitements. 
Les définitions de ces modèles ont été données dans la présentation 
de la méthode MERISE (cfr. point 1.2.1 ). Nous ne les reprendrons pas. 
MCP propose deux autres supports : des notes techniques et des jeux 
de dossiers et d'imprimés. Le premier a plutôt tendance à faciliter la 
t::t:Jmpït!hen~1 tin tle 1 l:l ITTt!tht1tle, tl:!Nt:11 :i tlUI!! 1 I!! ~l!!t:ttNtl t:11 tll!! t!Ut:INt l:) ~ttM 
app11cat1on. 
Lorsqu'une étape aborde un problème précis réel amant des 
informations supplémentaires importantes, celle-ci renvoie à des notes 
techniques. Ces notes techniques "fournissent 1 es i ndi cations 
esse.ntielles sur un sujet déterminé, constituent un document de base, 
présentent des exemples concrets et renvoient éventuellement à une 
documentation comp 1 émentai re. "48 
Des jeux de dossiers et d'imprimés sont également à la 
dispos1t1on des utilisateurs de la méthode afin de leur donner une idée 
des documents et imprimés à créer au fur et à mesure de l'avancement 
des travaux. 
MCP contient également différents outils : des outils de prévision, 
des outils de développement et des outils de suivi. 
Outils de prévision : 
- Est/mat/an des charges fnfarmatfc;t1es de réalfsatfan .. 
- Planning général présente les différentes étapes et phases d'un 
projet ainsi que leurs liaisons éventuelles avec d'autres projets, 
- Planning de rétJll stJt Ion. 
Outils de développement : 
- 6tJmme d'opértJtlon, pour des tâches longues et complexes, sert de 
support de communication en cas de transfert de responsabi 1 i tés 
de l'étude (cannai ssance immédiate de ce qui est résolu, en 
suspens et/ou à faire), 
48 'b'd ?9 l l . , p . .. 
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- Approche m,llticritère,. utile lors de l'étude d'opportunité lorsque 
le choix entre plusieurs variantes est délicat} 
- Peremétriseticm permet une maîtrise directe des modifications 
des applications. 
Outils de suivi : 
- Co/Îts de rétdisedion et d'eNploitetion 
- Avencement de le réelidetion d11n projet informetiq,1e 
E. PARTICIPATION DES ACTEURS 
Le bon déroulement d'un projet informatique quelles que soient sa 
nature et sa durée, implique que chaque acteur soit clairement désigné et 
qu'il assume, en temps utile, ses responsabilités. Les différents acteurs 
dans le méthodologie MCP sont les suivants: 
- les déc1tleurs, 
- le réalisateur principa1, est la personne qui couvre le secteur 
concerné au niveau le plus élevé, coordonne les activités des 
chefs de projet et définit la politique à suivre ainsi que les 
actions à entreprendre, 
- le chef de projet informatique : délégué du réalisateur 
principal, il est responsable, dans le cadre du cahier des charges1 
de la conduite du projet et coordonne l'action des informaticiens 
et des autres intervenants, 
- le chef de projet (uti1isateur) : délégué du réalisateur 
principal, il coordonne les actions des utilisateurs, des chefs de 
projet informatiques et des autres intervenants, 
- les utilisateurs fina1s apportent la connaissance directe des 
problèmes qui font l'objet du changement. 
Le rôle des utilisateurs est donc de donner les informations 
nécessaires pour développer le système d'information et rien n'est prévu 
dans la méthode pour qu'ils puissent réellement participer et exprimer 
1 eurs propres besoins. La parti ci pat ion des ut il i saleurs est 1 i ée à 1 a 
vision que MCP a de l'Organisation, c'est-à-dire une Organisation qui ne 
permet pas à l'utilisateur de donner son opinion. Tous les éléments 
concernant l'aspect social sont supposés connus, prédéfinis de manière à 
ne pl us devoir s'interroger sur 1 eurs conséquences. 
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F, CRITIQUE 
MCP est une méthode de conduite de projets informatiques assez 
claire et précise. Témoignant du souci du concret, cette méthode peut 
être facilement abordée par des non experts. 
A côté des. problèmes strictement techniques liés au système 
d'information, de nombreux sujets non moins intéressants sont. également. 
abordés. Nous citons, par exemple, la rédaction d'un rapport, l'estimation 
des charges informatiques, l'appel d'offres, le coût d'un service 
informatique, la liste de contrôle de préparation d'une réunion de 
discussion ... 
MCP s'est rendu compte de la nécessité de recourir à des modèles 
pour décrire le système d'information. C'est pourquoi, elle .a intégré dans 
sa dernière version les modèles développés par la méthode MERISE. Outre 
le fait que ces modèles permettent. d'améliorer la qualité des 
spécifications, ils facilitent la communication entre les divers acteurs. 
Concernant 1 a parti ci pat ion des acteurs, cette méthode propose des 
structures de travail const Huées principalement d'experts et de 
personnes compétentes sur un sujet part. i cul i er. Les ut 11 i saleurs fi na 1 s 
ne sont invités qu'à fournir les informations qu'on leur demande : il s'agit 
d'une parti ci pat ion consultai ive et passive. 
Les · différentes méthodes technico-organisationnelles viennent 
d'être décrites selon les critères définis au chapitre précédent. Cette 
présentation fournit une certaine justification de l'appartenance de ces 
méthodes à 1 a famille technico-organisat 1 onnell e (cette j ust ifi cation 
sera approfondie au chapitre V). Passons maintenant à leur comparaison. 
1.3. COMPARAISON DES METHODES TECHNICO-
ORGANISA TIONELLES 
A. OBJECTIFS 
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Le but pri nci pa 1 de ces méthodes est de concevoir et de développer 
un système d'information. Lorsque nous les analysons de plus près, nous 
constatons qu'elles divergent quelque peu. 
Ces méthodes se différencient par le fait qu'elles abordent soit un 
aspect particulier du processus de développement du système 
d'information, soit un même aspect mais traité différemment. Ces 
aspects sont surtout 1 i és aux étapes de développement du système 
d'information : RACINES constitue un guide d'élaboration et de suivi de 
schéma directeur, IDA s'attarde à étudier l'étape de conception du 
système d'information, tandis que MCP, AXIAL et MERISE envisagent 
globalement le processus de développement en prenant en compte 
plusieurs des étapes du cycle de vie du système d'information. 
Les méthodes appartenant à 1 a f ami 11 e techni co-organi sati onnell e se 
recoupent et se complètent. En effet, si un sujet a déjà été traité, deux 
cas peuvent se rencontrés : soit la méthode analyse à nouveau le sujet, 
soit elle fait référence à une autre méthode dans laquelle le sujet a été, 
selon elle, suffisamment et convenablement analysé. Par exemple, nous 
constatons que l'étape de conception fait l'objet de plusieurs études dans 
les méthodes tandis que celle de schéma directeur, développée en détail 
par le guide RACINES, est reprise par d'autres méthodes. 
B.CONCEPTS-CLE 
Le concept le plus utilisé et étudié par ces méthodes est à l'évidence · 
celui de S!dStème d'information. Comme nous l'avons vu dans le chapitre 1, 
1 es défi nit ions rencontrées sont assez différentes mais représentent 
malgré tout une réalité très proche. Ces d~finitions contiennent 
principalement des éléments tels que inf ormat i ans, traitements, 
procédures ... , c'est-à-dire ceux appartenant au sous~système technique. 
Seule la méthode MERISE explicite clairement le rapport entre le 
système d'i nf ormat ion et l'Organisation. Pour MERISE, 1 e système 
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d'inf orrnation est un des éléments, à côté du système de pilotage et du 
système opérant, qui composent l'Organisation. Les autres méthodes 
donnent une définition du système d'information sans en donner son 
contexte, son rapport avec l'Organisation dans laquelle 11 est développé. 
Ce lien est implicite mais se retrouve, se ressent lors de la mise en 
oeuvre de ces méthodes. C'est à ce moment-là qu'on se rend compte que le 
système d'i nf ormat ion fait partie intégrante de l'Organisation et qu'une 
étude de l'Organisation est nécessaire à la modélisation du système 
d'i nf ormat ion. 
Pour connaître Je fonctionnement de rorgani sati on, 1 es méthodes 
technico-organisationnelles se basent sur un modèle théorique prédéfini. 
Celui-ci s'attache à décrire le comportement de l'Organisation comme une 
réalité à part entière, sans tenir compte du comportement des acteurs qui 
peuvent influencer le fonctionnement de l'Organisation. Le système 
d'information étudié sur base de ce modèle n'a donc pris en compte que 
son sous-système technique et négligé son sous-système social. 
C. STRUCTURATION EN ETAPES 
Les méthodes appartenant à la famille technico-organisationnelle se 
différencient principalement par les étapes prises en compte dans leur 
étude. En effet, nous constatons que toutes ces méthodes ne considèrent 
pas la même partie du cycle de vie d'un système d'information. Le tobleou 
4.3 permet de distinguer quelles en sont les étapes étudiée? par les 
di verses méthodes. 
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MERISE AXIAL MCP RACINES IDA 
Schéma X X X directeur 
Etudes X X X X préalables 
Conception X X X X 
Réalisation X X X 
Expérimentation X X X 
Mi se en oeuvre X X 
Maintenance X 
Tableau 4.3. Comparaison au niveau des étapes 
Commentons ce tableau pour en dégager des éléments intéressants 
de comparai son. 
MERISE est la seule méthode de la famille t.echnico-
organisationnelle qui analyse complètement le processus de conception et 
de développement d'un système dï nf ormat ion, c'est-à-dire de l'étape 
schéma directeur â l'étape de maintenance. Nous pouvons également 
remarquer que MERISE est la seule méthode à avoir analysé l'étape de 
maintenance. 
La méthode AXIAL présente également. de manière globale ce 
processus bien qu'elle n'ait pas pris en compte les deux dernières étapes, 
celles de mi se en oeuvre et de maintenance. 
MCP part de l'hypothèse qu'un schéma directeur doit être préétabli 
avant de commencer l'application de sa méthode et laisse l'étude de cette 
étape à d'autres méthodes, telles que RACINES. La maintenance du 
système n'est également pas analysée. 
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La méthode RACINES se démarque des autres méthodes par le fait 
qu'el 1 e ne présente que 1 a première étape du cycle de vie d'un système 
d'information: le schéma directeur. 
Nous pouvons également remarquer que la méthode IDA ne prend en 
compte que deux étapes : les études préalables et la conception. L'étape 
de conception est une étape importante pour 1 a f ami 11 e techni co-
organi sati onnel 1 e. Elle propose J entre autres J des modè 1 es et des règles 
de mise en oeuvre de ces modèles, dans le but de formaliser le système 
d'information à différents niveaux d'abstraction. 
Nous constatons que, à part la méthode RACINES étudiant seulement -
l'étape de schéma directeur, MERISE} IDA et MCP analysent principalement 
l'étape de conception. Cette étape, comme nous le verrons dans le point D. 
Supports et out ils, utilise surtout des techniques de rnodé li sati on. 
D. SUPPORTS ET OUTILS 
En exam1 nant 1 es di vers supports et out 11 s ut 11 i sés par chaque 
méthode} nous remarquons l'importance et l'utilité des techniques de 
modélisation. Les modèles} principalement mis en oeuvre lors de l'étape 
de conception} font l'unanimité comme moyen de représentation du 
système d'information indépendamment des ressources utilisées. Ils 
constituent également. un bon support de communication entre les 
différents acteurs intervenant dans l'application de la méthode. 
Les concepts et les formalismes utilisés par ces modèles ne sont 
pas toujours les mêmes mais ils recouvrent. malgré tout une même 
réalité. A part la différence de vocabulaire, MERISE (et MCP) et IDA sont 
assez semblables du point de vue de 1 a modél1 sati on. MERISE utilise 1 e 
formalisme individu/relation tandis que IDA parle d'entité/as-sociation. 
c·est AXIAL} méthode élaborée par le constructeur IBMJ qui se 
différencie le plus par rapport aux autres. Ses f ormalisrnesJ très précis, 
n'ont aucune ressemblance avec ceux utilisés par MERISE, MCP et IDA. 
Nous soulignons également l'utilisation par MÇP de feuilles 
techniques et de jeux de dossiers et d'i mpri rnés en vue de faciliter 1 a 
compréhension et l'application de la méthode. 
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Nous terminons avec les supports automatisés, c'est-à-dire les 
outils. IDA est la seule méthode à proposer des outils opérationnels. Les 
autres méthodes se contentent de faire des propositions d'outils. En 
effet, la méthode IDA se différencie des autres méthodes par le fait 
qu'elle propose un ensemble intégré d'outils automatisés d'aide aux étapes 
d'études préalables et de conception. Ces outils permettent, entre autres, 
de tester le caractère réalisable et effectif des spécifications du futur 
système d'information. Ils augmentent ainsi la probabilité d'avoir un 
système réalisé correspondant aux objectifs poursuivis. 
E. PARTICIPATION DES ACTEURS 
Les méthodes technico-organisationnelles se basent sur un modèle 
de f onct 1 onnement théor1 que de l'Organi sat 1 on. ce modèle ne prend pas en 
compte le comportement et les besoins des utilisateurs finals, ni 
l'influence qu'ils pourraient avoir sur 1 e système d'i nf ormat ion. 
La particip.ation des utilisateurs finals proposée par ces méthodes 
se fait dans une Organisation où tout est connu, prédéterminé. Le rôle des 
utilisateurs finals consiste principalement à donner les informations 
comp 1 émentai res ut 11 es à 1 a défi nit ion du futur système d'i nf ormet ion. 
Lorsque ces méthodes s'attachent à définir des structures de travail 
ainsi que le rôle des acteurs, nous constatons que les principaux acteurs 
sont les décideurs et des experts (informaticiens et organisateurs). 
L'utilisateur final n'est pas considéré comme un facteur-clé de l'étude. 
RACINES et AXIAL proposent une participation active des 
utilisateurs finals mais aucune démarche ou support n'est proposé pour 
mettre en oeuvre cette parti ci pat ion. 
MERISE et MCP identifient des acteurs mais ·pas de manière très 
précise. Porictuellement, des acteurs sont cités mais l'importance des 
rôles joués par chacun ne se fait pas fortement sentir. 
Quant à la méthode IDAJ elle ne se préoccupe pas de désigner tel ou 
tel ac~eur. Elle fonctionne selon une approche assez libérale, c'est-à-dire 
que la participation des acteurs est laissée au libre choix de l'utilisateur-
de 1 a méthode. 
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Cette comparai son des méthodes techni co-organ1 sati onnel les 
t_erm1ne l'étude ·de cette ·fam11le. Nous allons maintenant aborder la 
présentation de la famille socio-technique. 
2. F.AMILLE SOCIO-TECHNIOUE 
2. 1. INTRODUCTION 
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La définition de la famille socio-technique se base sur deux 
visions de l'Organisation. D'une part, le sous-système social est 
considéré comme un ensemble d'individus dont chacun a des besoins) des 
attentes quant à son trava1 l. 11 s·ag1t d'une v1 s1 on 1 nd1 v1 duell e, 
psychologique adoptée pê!r E. Mumford et C. Pava. D'autre part, une 
vision où ce sont 1 es relations entre 1 es· acteurs qui sont importantes, 
des relations de pouvoir. Il s'agit d'une vision "construit social") au 
sens défin1 par M. Croz1er, et repr1se par C. Pava et le gu1de ACTIF. 
L'Organisation est principalement étudiée à partir des acteurs, des 
utilisateurs du système d'inf ormet ion : ce sont eux qui influencent 1 de 
par 1 eur comportement, 1 e fonctionnement de l'Organisation et peuvent 
éventuellement l'empêcher de poursuivre adéquatement ses objectifs. 
Le système d'information est considéré comme un ensemble formé 
de deux éléments : le sous-système social et le sous-système 
technique. La particularité de cette f ami 11 e soci o-techni que réside 
dans le fait qu'elle préconise de tenir comptè simultanément de ces 
deux sous-systèmes : il ne suffit pas d'élaborer un "bon" sous-système 
technique et d'y adapter le sous-système social, ou inversement. 
L'hypothèse sous-jacente â cette vision du système d'i nf ormat 1 on est 1 a 
suivante: si l'on ne prend pas en compte à la fois les aspects sociaux (y 
compris les aspects organisationnels qui y sont très liés) et les aspects 
techniques du système d'information lors de son développement, 
certains éléments seront négligés et il sera trop tard pour essayer de 
1 es intégrer ultérieurement 
Dans 1 e cadre de 1 a f ami 11 e soci o-tec.hni que I nous avons choisi 1 a 
méthode de E. Mumford comme méthode-mère car elle est la _plus 
représentative de cette f amille 1 c'est celle qui illustre au mieux les 
caractéristiques et les grands principes socio-techniques. Nous 
présenterons aussi la méthode de C. Pava basée 1 elle aussi 1 sur la 
démarche soci o-techni que. La particularité de cette dernière méthode 
réside dans sa spécialisation vis-à-vis du travail de bureau. ·Nous avons 
vo1..nu rajouter, dans cette famille, le guide méthodologique ACTIF. Il ne 
s'agit pas d'une méthode à proprement parler mais ce gui de propose 
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nombre de conseils très ut il es dans . 1 e cadre d'une approcr,e soci o-
techni que, Ce guide est consacré è l'amélioration des conditions de 
travail face è l'informatique. Il est constitué essentiellement de deux. 
parti es : d'une part, 1 es questions è se poser 1 ors de chaque étape d'un 
projet d'i nf ormat isat ion; d'autre part1 des fiches techniques 
(méthodologiques1 d'information à caractère général, et d'applications 
particulières) permettant de répondre aux quest. ions relatives aux 
différentes étapes. Ce gui de est donc. assez éloigné des méthodes 
soci o-techni ques de E. Murnf ord et de C. Pava· mais son insistance sur 
1 es aspects sociaux et sur l'influence qu'exerce la technique sur 1 e côté 
humain justifient à notre avis ce regroupement. 
2.2. DES CR l PT ION DES METHODES 
2.2.1. LA METHODE-MERE: LA METHODE DE E. MUMFORD 
A. OBJECTIFS 
L'objectif premier de E. Mtffnf ord lors du développement d'un 
système d'i nf ormat ion est la reconcept ion de l'organisation du travail 
en vue d'améliorer l'efficacité de celle-ci et, parallèlement, la 
set i sf action au travei 1 des ut il i saleurs (ce concept sera défi ni 1 ors du 
point B. Concepts-clé). Elle e donc simultenément une epproche assez 
opérationnelle et très sociale du système d'information. Pour mener ce 
changement à b1en, elle suggère d'adopter une démarct1e socio-
techni que., qui repose sur la parti ci pat ion des ut il i saleurs. 
En ·quoi consiste 1 a démarche soci o-techni que? E. Murnf ord cite 
Devis qui en donne le défi nit ion sui vente : "approche qui reconnaît 1 es 
orgenisetions comme des entités poursuivant un but, avec une large 
variété d'objectifs, qui, pour survivre, doivent interagir avec succès 
avec 1 eurs envi ronnernents social et tect,ni que "49. Une te 11 e approche 
reconnaît également que les individus et les groupes ont leurs propres 
besoins et valeurs qui doivent être rencontrés. 
49 M'.UMfORD, E. end 'li!EIR, M., Computer sr.stems in wvrlc design -- the l'lHJCS 
method 
l'ffe,,,"tiT•"e le,:hnk-al and Human /mp/ementation of Computer S,v.S"tems, New York, Ed. 
John '7,!i1ey & Sons, 1979, p. 6 
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Cette démarche, déve 1 oppée à l'origine par 1 e Tavi stock I nst itute 
en Grande- Bretagne, a pour objectif d'améliorer l'efficacité d'un 
. ' 
système d'information. Pour ce faire, il faut procéder à l'examen et à 
l'analyse des. dysfonctionnements du système par rapport au 
fonctionnement spécifié et désiré. ·cette analyse met en évidence les 
écarts entre les fonctionnements désiré et réel, nommés variances (ce 
terme sera mieux défini lors du point B. Concepts-clé). Ces variances 
constituent 1 es f ai blesses du système, associées principalement à 
l' organisation des tâches (sont donc exc 1 ues 1 es déficiences 
temporaires des machines, les erreurs humaines ... ). 11 faut ensuite 
déterminer les variances-clé, c'est-à-dire celles qui empêchent 
réellement le système d'information de poursuivre ses objectifs. c·est 
donc sur ces dernières qu'il faut agir au plus vite. 
En résumé, toute personne utilisant 1 a démarche soci o-techni que 
doit prêter grande attention simultanément à l'amélioration de 
l'organisation du travail, grâce au contrôle des variances du système et 
à l'amélioration de la satisfaction au travail des utilisateurs. En effet, 
selon E. Mumford, il semblerait qu'il y ait une certaine corrélation entre 
la satisfaction au travail du personnel et la manière dont les tâches 
.sont organisées et rendues efficaces: si les utilis-ateurs sont satisfaits 
de 1 eur travail, ils 1 e réaliseront mi eux et 1 e travail comportera moins 
d'erreurs et de retards; 1 orsque 1 es tâches sont mal organisées, 1 a 
satisfaction au travail des utilisateurs sera faible et leur productivité 
sera moindre. 
E. Mumford préconise de négocier avec les personnes irnpliquées 
dans le développement du système d'information et ce, dès la première 
étape du projet d'informatisation. Pourquoi? Elle part du principe 
selon lequel plus on avance dans la conception d'un systèrne 
d'information, plus les marges de liberté se réduisent, plus le champ de 
manoeuvre est restreint. E. Mumf ord veut améliorer la satisfaction au 
travail des utilisateurs et suggère donc de se préoccuper des besoins 
sociaux de ces derniers dès la phase de diagnostic. De cette manière, on 
pourra tenir compte des attentes des utilisateurs au lieu de les mettre 
en face d'un système qui ne leur convient peut-être pas. Pour connaître 
les besoins du personnel impliqué par le S!JStème d'inf orrnation, elle 
préconise la participation des utilisateurs au développement du 
système d'information. Plusieurs f orrnes de participation existent et 
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seront développées ultérieurement -(cfr. point E. Participation des 
acteurs). 
La participation des utilisateurs peut sembler une opération 
coûteuse car ell~ nécessite l'intervention de plus de personnes 
qu'habituellement et allonge les délais de conception. Cependant, selon 
E. Mumford, la solution ainsi obtenue, et acceptée par les utilisateurs, a 
l'avantage de permettre d'éviter la résistance au changement, une faible 
utilisation de l'équipement, un taux élevé de rotation du personnel et 
d'absentéi srne. 
La méthode de E. Mumf ord tente de prendre en compte 
si multanérnent 1 es aspects sociaux et 1 es aspects techniques du 
système d'information. Toutefois, le côté social est un peu privilégié. 
E. Mumford avance deux raisons à cela : 
- d'une part, 1 a technique est suffisamment fl exi bl e pour 
permettre de prendre en compte les besoins de satisfaction au 
travail du personnel lors de la conception d'un système 
d'information et, lorsque celui-ci est déjà implémenté, on peut 
reconcevoir les tâches afin .de les rendre plus satisfaisantes; 
- d'autre part, il peut y avoir des répercussions de la sati sf action 
au travail des utilisateurs sur leur efficacité dans la 
réalisation de leurs tâches et inversement. 
Une méthode a été développée par E. Mumford : la méthode ETHICS 
(Effective Technical and Humen lmplementation of Computer System .. 
c·est-à-dire Implémentation technique et humaine efficace de systèmes 
informatiques). Cette méthode a pour but principal de montrer, à partir 
d'exemples réels .. que les systèmes informatiques, et plus largement les 
systèmes de tn:ivail, peuvent être conçus de manière à réaliser à la fois 
les objectHs techniques et sociaux. Elle montre également comment 
faire participer les travailleurs pendant la conception socio-technique 
de nouveaux systèmes. 
Avant d'entrer dans le détail, décrivons brièvement la méthode de 
E. Murnford. Elle a donc pour objectif d'améliorer les conditions de 
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travail du personnel ainsi que l'efficacité du système d'information. La 
méthode consiste en trois grandes étapes : déterminer le système idéal 
qu'on désire atteindre, étudier le. système existant et les différences 
avec 1 e système idéal attendu, et enfin concevoir 1 e nouveau système en 
tenant compte â 1 a fois des aspects sociaux et des aspects techniques. 
Pour ce faire, on fera appel â la participation des utilisateurs du 
système d'information ainsi qu'à une analyse de leurs besoins. 
B. CONCEPTS-CLE 
Système organisationnel : composé de deux éléments : le 
système technique (les outils, la technique, les procédures) et le 
système social (le réseau de rôles, les relations et les tâches). Ces 
deux sous-systèmes interagissent sans cesse et des problèmes dans l'un 
ca.usent des problèmes. dans l'autre. Ainsi, si les utilisateurs finals 
estiment que leur travail ne correspond pas â ce qu'ils en attendent, ils 
effectueront moins bien 1 eur travai 1. 
Ce système organisationnel correspond en fait au système 
d'information que nous avons défini lors du chapitre 1. 
Remarquons que dans le système social, les individus sont pris un 
par un et non pas globalement. 11 s'agit d'une vision individualiste et 
psychologique du système social : ce qui est important, ce ne sont pas 
les relations entre individus mais bien les individus. 
Sat i.sf action au travai 1 : "obtention d'une bonne harmonie (fit) 
entre ce que le travailleur cherche dans son travail (ses besoins, ses 
attentes et ses aspirations) et ce qu'on attend qu'il fasse dans son 
travail (les exigences organisationnelles qui forment son 
expéri ence)"50. 
Ce concept permet de définir l'objectif à poursuivre au niveau 
social : on sait désormais ce qu'attendent les utilisateurs de leur 
travail, ce qui, selon eux, le rendra plus agréable et ce qui les motivera 
à le réaliser au mieux. Lors du choix de la solution à mettre en oeuvre, 
il faudra tenir compte de ces éléments d'analyse. 
11 est important de remarquer que E. Mumf ord prend pour hypothèse 
que l'addition des satisfactions individuelles équivaut à la satisfaction 
50 ibi-1., p. 11 
117 
globale, collective. Cette hypothèse lui permet de négliger les relations 
entre les utilisateurs, parmi lesquelles les relations de pouvoir qui 
semblent difficiles à appréhender. 
Variance : différence entre le fonctionnement désiré ou idéal et 
le fonctionnement réel du système. 
Ce concept permet de déterminer 1 es éléments qui causent des 
problèmes au niveau techoique. La variance-clé est celle qui a un effet 
direct et/ou important sur la qualité, la quantité ou les coûts du travail. 
C'est donc cette dernière qu'il faut éliminer en premier lieu. 
C. STRUCTURATION EN ETAPES 
Dans les études de cas menées par E. Mumford, on peut distinguer 
les étapes suivantes : 
O) faire accepter par les décideurs, les syndicats et les futurs 
utilisateurs l'application d'une méthode participative pour la 
conception d'un nouveau système d'information. Trois types de 
participation existent participation par consultation, 
représentation ou consensus (cfr. point E. Participation des acteurs). 
Après l'obtention de l'accord de toutes les parties, un groupe de 
conception et un comité de direction seront constitués : 
0 le "design group" ou groupe de conception comprend des 
utilisateurs et d~s informaticiens; ce groupe, élu 
démocratiquement, a pour but d'élaborer la solution retenue; 
0 le "steering commit.tee" ou comité de direction comprend des 
décideurs, tels que définis au chapitre 11 1 et a pour but 
d'encourager et d'être un support. pour le groupe de conception 
ainsi que d'arbitrer les incompatibilités avec les objectifs de 
1 ·organisation. 
A titre d'exemple, citons les participants à ces deux groupes sur base 
d'une étude de cas réalisée chez Rolls-Royce51 : 
5l MUMEORD, E. and HEMSHALL, D. , A Pmkipetive &ppro8.:h to computer s,11·ste111s 
de.s'ign A i:&e stu,ft,.,•of'the introiui:tion of a new·,:omputer s,vstem , London, 
.Associated Business Press, 1979, pp. 23-26 
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- le "design group" était composé de quatre représentants du personnel 
concerné par l'informatisation) deux analystes système) un 
consultant extérieur et un consultant interne à l'Organisation) 
- 1 e Hsteeri ng commi ttee" comprenait Hdes décideurs responsables du 
département impliqué dans le projet) le sommet des services de 
gestion) 1 e pré si dent du syndicat) 1 e manager système responsable 
de ce système informatisé) le responsable de la fonction médicale 
de l'Organi sat 1 on) un consultant extér1 eur et enf1 n 1 a personne qu1 
agissait comme président du "design group"." 
1) analyser 1 e système désiré (regui red system) : 
- décrire le systeme orgtJnistJtionnel essentiel: il s'agit d'identifier le 
problème et les groupes d'intérêt concernés par ce problème, de 
définir l'es frontières du système d'information) de spécifier les 
principaux objectifs du système) d'identifier les principales unités 
opératoires et de les décrire en détail. En fait, on cherche à établir 
1 e f onct 1 onnement 1 déal du système. 
- identifier les besoins de satisfaction a11 travall : trois types de 
besoins sont à considérer: 
0 les besoins associés à la personnalité, 
0 1 es besoins associés à 1 a compétence, au contrôle et à 
l'efficacité dans le travail, 
0 1 es besoins associés aux valeurs des employés. 
2) analyser le système existant : 
- analyser les écarts: on examine comment le fonctionnement du 
système existant s'écarte de celui du système désiré ou proche de 
l'idéal. On peut ainsi i dent ifi er 1 es écarts ou variances du système 
et construire une matrice de variances (cfr. point D. Supports et 
outils de la méthode). 
- vérifier les e/fJ'gences d'effictJcité 
- mes11rer la satisfaction a,1 travéJll des er!Jplo,yés afin d'évaluer les 
améliorations possibles que peut apporter le nouveau système 
d'information. 
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3) accord sur les objectifs : il s'agit d'établir les objectifs et les 
stratégies d'évaluation afin de diminuer les écarts entre le système 
existant et 1 e système désiré. 
4) concevoir le système organisationnel : il s'agit de la conception d'un 
système soci o-techni que en intégrant 1 es besoins des ut i 1 i sateurs 
diagnostiqués précédemment. La démarche proposée consiste 
d'abord en l'élaboration de plusieurs solutions alternatives. Une 
seule sera retenue et sera mise en oeuvre. Dans le cas de l'étude 
réalisée chez Rolls-Royce par E. Mumford, ce sont les utilisateurs 
qui ont chai si 1 a solution, en accord avec les décideurs. 
5) imP.lémenter le système. 
Les rai sons de cette structuration correspondent à l'idée de base 
de Mumford: on commence par réfléchir au fonctionnement (idéal) désiré 
du système. Ensuite, on examine quel en est le fonctionnement réel. De la 
comparai son de ces deux fonctionnements, on tire 1 es écarts qu'il faut 
résoudre pour améliorer ce système. Ce type d'analyse se fait au niveau 
technique mtiis aussi au niveau social. Plusieurs solutions sont 
élaborées et évaluées : on dégage 1 es avantages et 1 es inconvénients de 
chaque solution alternative avant de choisir la solution à réaliser. La 
nouvelle solution devra tenir compte des objectifs sociaux et techniques 
ainsi définis. 
Ces étapes correspondent plus ou moins aux étapes d' étt1das 
préalabla5; de concaptionet de réalisationcitées au chapitre 11. 11 faut 
toutefois noter que la dernière étape, dans cette méthode, n'est que citée 
et pas développée du tout. L'originalité consiste en la participation des 
utilisateurs lors de la conce~tion et en la prise en compte des aspects 
techniques et des aspects sociaux simultanément. 
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D. SUPPORTS ET OUTILS 
La matrice de variances a pour objectif d'analyser 1 es écarts 
entre. le fonctionnement du système technique existant et celui du 
système technique désiré. 
On commence par identifier les frontières du système sous la 
forme d'un schéma avec les informations en entrée et en sortie. Le 
système étudié est découpé en unités opératoires (une unité opératoire 
est un ensemble de tâches intégrées séparé des autres ensembles de 
tâches par un changement d'état en entrée, changement de personne, de 
ressources ou arrêt dans 1 e temps). A partir de cette décomposition, on 
recherche les variances des procédures existantes, de l'organisation du 
travail et de la disponibilité des ressources. Ces variances sont rangées 
dans une matrice en commençant par celles qui affectent les entréès du 
système. Ainsi on pourra examiner les interactions entre certaines 
autres variances. (cfr. figure 4.4) 
1 
amener le 
patient à 
l'hôpital 1 
1 
1 
1 
traitement 
de la crise 1 
1 
opérations 
unitaires 
-
ambulance non immédiatement disponibl e 
2 
2 
2 
2 
2 
2 
2 
parcours d'ambulance long çiour ar river au patient. 
3 
3 
3 
3 
3 
3 
la condition du Pi'>Uerit. en at.t ente se détériore 
4 
4 
4 
réanimation iWant. tra nsport difficile et. partiel 
5 
5 
5 
5 
voyage dangereu 
les ressol 
6 débordées 
x, dét.érioraUon étal du paUent 
,rces limitées de n,op,tal sont. 
par cet.te ur9ence 
on r etarde le traitement des 
6 7 cas moins ur9ents 
8 le patient meurt 
amener le patient traitement. de 
la crise à l'hôpital 
Figure 4.4 Matrice de variance dans le cas d'un service de 
traite ment des cri ses cardiaques 
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Considérons l'exemple suivant: un service de traitement des crises 
cardiaques. Les unités opératoires sont au nombre de deux : amener 1 e 
patient à l'hôpital et traiter 1 a cri se. Considérons 1 a première unité 
opératoire et examinons 1 es différents écarts qui peuvent exister 1 e 
système réel et le système idéal : il s'agit de la non-disponibilité de 
l'ambulance, d'un trajet trop long, de l'aggravation de l'état du patient... 
Sur lê! matrice de variances, on numérote chaque variance dans la case de 
droite et, dans les cases adjacentes, des chiffres apparaissant 
correspondant aux variances qui interagissent avec 1 a variance de 1 a case 
de droite. Ainsi, la variance 3 interagit avec les variances 1 et 2. 
Sur cet exemp 1 e, on voit fa cil ernent 1 es i nt erre 1 at ions entre 
différentes variances : "la variance 1 (pas d'ambulance immédiatement 
di sponi bl e) affecte 1 a variance 3 (détérioration de la condition du 
patient), qui à son tour affecte 1 a variance 4, et ainsi de suite. Les 
autres variances ont aussi tendance à contaminer le système."52 
L'ono1yse de la satisf oction ou travan a pour objectif 
d'analyser le sous-système social du système d'information. Elle se 
réalise par l'intermédiaire de questionnaîres qui sont distribués aux 
utilisateurs. Trois ni veaux de sati sf action sont considérés : 
- la personnalité, 
- le système social, 
- le système culturel. 
Voici quelques exemples de questions53: 
1. A quelle fréquence dans votre journée votre travail est-il routinier et à 
quelle fréquence est-il un réel défi à votre capacité et votre ingéniosité? 
Mon travail est : 
(Cocher la solution la plus applicable.) 
(a) ... Presque toujours un défi à ma capacité ou mon ingéniosité. 
(1>) ... Généralement un défi. 
( c) ... A peu près moitié routine et moitié défi. 
(d) ... Généralement de la routine. 
(e) ... Presque toujours de la routine. 
5. La partie ae routine dans votre travail est-elle: 
52 LAND, F. , MUMFORD, E. and HAG"9!00D, J., Quetre outils pour /8.ire participer les 
utilise.teurs, Informatique et Gestion, n ° 112, Janv.-Fév. 1980, p. 41 
5 3 A Partidpe.th--e e.ppr08.c-h to computer s,Pstems design A case stud'r of the 
introft.xtion ofe. new·,.,"Omputer .sy·.stem, op. cit., pp. 139-160 
... trop importante? 
... raisonnable? 
. t ? 
... pas asse:::: 1mpor ante. 
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6. A que11e fréquence avez-vous un sentiment de sa.tisfa.ction de pa.r votre 
travail? . 
(Cochez 18. soi ution la p 1 us a.déquate.) 
... Presque chaque jour . 
... Environ une fois pa.r semaine . 
... Une fois pendant plusieurs semaines . 
... Environ une fois pa.r mois . 
... Rarement. 
56. Si vous estimez que 1'or<linat~1Jr· va accroître ou diminuer v-otre efficacité, 
comment ce1a se passera-t-il? 
E. PARTICIPATION DES ACTEURS 
La principale condition de réussite} selon E. MumfordJ réside dans 
1 a part 1 ci pat ion des ut 11 i sateurs à 1 a conception du nouveau système 
d'information. Cette participation peut se faire selon trois principes: 
- participation par consultation: la major1té des décisions de 
conception se prend par le groupe traditionnel des concepteurs 
mais celui-ci consulte les utilisateurs pour connaître le 
fonctionnement du système actuel et ses insuffisances; 
- parti ci pat ion par représentation : le groupe de concepteurs 
comprend des représentants des utilisateurs de tous 1 es . 
niveaux} choisis par la hiérarchie} et. s'occupe de la définition du 
problème jusqu'à sa mise en place; 
- participation par consensus : cet.te forme de participation 
essaie d'intégrer tous 1 es ut il i saleurs pendant tout 1 e processus 
de conception. Si 1 e nombre d'ut il i sat.eurs est trop é 1 evé, on 
peut procéder à l' é 1 ect ion dérnocrat i que de que 1 ques 
représentants des ut 11 i sateurs. 
Une autre condition de réalisation est l'implication des décideurs 
par l'intermédiaire des "design group" et "steering committee"J dont 
nous avons parlé précédemment. 
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F. CRITIQUE 
La toute première critique que l'on peut adresser à cette méthode 
concerne le problème de l'acceptation ou non par les décideurs et les 
utilisateurs de l'application d'une démarche socio-technique. Celle-ci) 
fondée sur une nouvelle vision de l'Organi sati onJ défi nit de nouveaux 
rôles pour les acteurs. Les enjeux pour la direction et les utilisateurs 
sont non négligeables et cette décision mérite réflexion. La question est 
donc : tous 1 es acteurs vont-ils l'accepter? Que se passera-t-11 si 
seulement une partie d'entre eux est d'accord? 
E. Mumford part du principe qu'il est toujours possible de trouver 
un consensus sur les objectifs à poursuivre au niveau technique et au 
ni veau social J consensus entre 1 es travai 11 eurs et 1 a hiérarchie. or, d'une 
part la technique et le social ont souvent des objectifs divergents et 
d'autre part les utilisateurs et le management ont généralement des 
intérêts également divergents. Comment donc atteindre ce consensus 
sans 1 éser qui que ce soit? 
Du fait de 1 a parti ci pati on des personnes concernées à 1 a 
conception du nouveau système, ce type de méthode ne peut s'appliquer 
qu'à des projets concernant un nombre limité d'employés. Que faut-il 
faire dans les projets de plus grande envergure? De plus) la 
participation des utilisateurs est basée sur la certitude que personne n'y 
perdra avec 1 e nouveau système. Comment en être sûr al ors que l'on ne 
peut même pas déterminer 1 es conséquences des changements apportés 
par le nouveau système d'information? 
Cette méthode est très exigeante pour les utilisateurs: il leur faut 
dé\ermi ner 1 eurs besoins de sati sf action au travai 1 (pour aujourd'hui ou 
pour demain?) et imaginer 1 es conséquences des décisions et des choix 
quï 1 s. proposent En sont-ils réellement capables al ors que 1 es 
i nf ormet ici ens, 1 es organisateurs et 1 e management n'y parviennent pas 
souvent eux-mêmes? De plus, les personnes qui vont participer au 
développement du système d'i nf ormat ion devraient recevoir un mi ni mum 
de formation à l'approche soci o-techni que. Aucun processus 
d'apprentissage n'est prévu qui permet.te aux acteurs une approche 
créatrice de résolution de problèmes ("creative problern-solving·t où ils 
ne penseraient p 1 us en termes techniques. 
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L'idée de faire participer les utilisateurs è la conception de leur 
système d'information ne sert-elle pas à fausser le jeu? En effet 1 
puisque les utilisateurs êluront pu définir eux-mêmes le nouveau 
système d'i nf ormat i on 1 auront-ils encore 1 e droit de se plaindre de 
dysfonctionnements I de prob 1 èmes ... ? 
2.2.2. LA METHODE DE C. PA V A 
A. 08,JECTIFS 
L'objectif premier de C. Pava est d'appliquer la démarche socio-
techni que I mi se au point par 1 e Tavi stock I nst itute en Grande-Bretagne 1 
au travail de bureau. Nous avons déjà expliqué cette démarche lors de la 
présentation de la méthode de E. Mumf ord. 
C. Pava insiste plus particulièrement sur le côté "système" de 
l'approche soci o-techni que. Sel on 1 ui I cette approche considère 
l'Organisation comme un système, c'est-à-dire "un ensemble d'éléments 
en relations (par exemple, le personnel, l'équipement et les techniques) 
qui transforment des entrées variées (matériels bruts ou connaissance) 
en sorties désirées (produits finis de toutes sortes). Le processus 
entier est une série de transformations d'entrée en sortie."54 C. Pava 
nomme cela un processus de conversion et chaque transformation 
correspond à un pas de conversion. 
C. Pava a étudié le travail de bureau et a ainsi déterminé trois 
catégories : 
le travail de bureau routinier : le processus de conversion est. 
souvent 1 i néai re, séquentiel 1 
- 1 e travai 1 de bureau non rout î nier : 1 e processus de conversion se 
réalise par une progression pas à pas .. 
- le travail de bureau mixte1 c'est-à-dire un mélange de routine et 
de non routine. 
54 PAVA, C. , Managin.g- Hew• Oflœ l.éi:-hnolog,v An Organisstion8.I Strsteg,1,", Ne"lil 
York, The Free Press, 1983, p. 14 
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Pour chaque catégorie de travail, une méthode "soci o-techni que" 
est défi nie : il peut s·agi r de 1 a démarche soci o-techni que traditionnelle 
ou d'une variante mi se au point par C. Pava : 
- travail routinier --> méthode socio-t.echnique traditionnelle, 
- travail non routinier --> méthode soci o-techni que modifiée, 
- travail mixte --> mélange des deux méthodes précédentes. 
Nous reviendrons sur ces trois méthodes plus loin, lors de l'étude 
de 1 a structural ion en étapes. 
Un autre objectif de C. Pava est de mener un apprentissage et un 
changement organisationnels à l'intérieur de l'Organi sat. ion. Ce sont, 
se 1 on 1 ui, deux conditions nécessaires pour rendre 1 es out ils de bureau 
"bénéfiques". C. Pava reconnaît donc des avantages à l'utilisation de 
techniques bureautiques si 1 eur introduction va de pair avec des mesures 
d'accompagnement (l'apprentissage et 1 e changement organisationnel). 11 
recommande au management de s'impliquer dans ce processsus, comme 
garant de l'innovation,. et de déve 1 opper de nouve 11 es formes de 
responsabil it.é et de coordination du travail. 
Avant de passer à la présentation détaillée de la méthode, ou 
plutôt des méthodes, de C. Pava, dressons-en les grandes lignes. Elle se 
base sur 1 a démarche soci o-techn1 que et est appliquée au travail de 
bureau. Trois étapes principales : analyser le sous-système technique, 
analyser le sous-système social et concevoir le système d'inf orrnation à 
partir des informations obtenues lors des deux étapes précédent.es en 
recherchant le meilleur compromis entre les aspects techniques et les 
aspects sociaux. 
B.CONCEPTS-CLE 
Système de travail : "ossature à l'intérieur de laquelle les sous-
systèmes social et technique convertissent 1 es entrées en sorti es dans 
le contexte de l'environnement"55. 
Le systè~ne de travai 1 constitue donc 1 a structure dans 1 a que 11 e le 
travail est organisé et effectué. On y retrouve 1 es deux éléments pris en 
5 5 Case S/1.i,tr P8.t'ticipe.ti ve S,vstems Pe.sign : Slru,;ture and .Alethod , op. ci t. , p. 180 
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considération par les méthodes dites socio-techniques : les sous-
systèmes social et technique. 
11 s'agit en fait de ce que nous appelons le système d'information. 
Les deux concepts suivants sont à la fois des concepts-clé et des 
supports de modélisation : nous insisterons sur leur utilité et leur 
utilisation lors du point D. Supports et outils. 
Délibération "ensemble d'actes de réflexion et de 
·communication pour résoudre les questions qui posent problème"56. 
Remarquons qu'il ne s'agit pas d'une décision mais bien d'une 
·:rencontre, d'un échange, d'une réflexion qui aide à résoudre un sujet 
équivoque ~u travai ]"5?. 
Coalition discrétionnaire "alliances de parties 
interdépendantes f armées pour rendre intelligents 1 es échanges qui 
rendent possible 1 a réalisation des ob j ect 1f s généraux. D1f f érentes 
coalitions sont associées avec différentes délibérations"58. 
Critères psycho1 og1 ques au travail : ."caractéristiques du 
travail qui fournissent la motivation intrinsèque, tels l'autonomie et la 
discrétion, une opportunité à apprendre, une variété optimale, une 
opportunité à échanger de l'ai de et du respect, un sens de 1 a con tri but ion 
significative et des perspectives de futur significatif. La conception 
soci o-techni q1Je tente de construire ces caractéristiques dans 1 e 
travai 1 "59. 
Ces critères constituent en fait une analyse de la satisfaction au 
travail du personnel, que nous avons décrite lors de la présentation de la 
méthode de E. Mumf ord. 
Variance : "condition qui, si elle n'est pas vérifiée, empêche la 
conversion d'une entrée en sortie"60. 
Une variance provoque donc un dysfonctionnement : il s'agit d'un 
élément qui empêche le processus de se dérouler comme prévu et les 
résultats obtenus sont différents de ceux attendus. 
· 56 Me.nl!qing Hew• Offlœ !echnolog,v An Orge.ni.rationol Strategy·, op. cit ., p. 177 
5? ibid., p. 59 
58 ibid., p. 177 
59 ibid., p. 178 
60 ibid., p. 180 
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C. STRUCTURATION EN ETAPES 
c. Peva distingue trois grandes catégories pour le travail de bureau 
à chacune desque 11 es on peut associer une méthode basée sur 1 a tt1éori e 
socio-technique. Passons-les en détail. 
Pour le travail de bureau rout i ni er1 nous retrouvons l'ana 1 yse 
socio-technique traditionnelle. Les étapes sont les suivantes : 
O) entrée1 sanction1 dégart: il s'agit de faire accepter l'utilisation d'une 
démarche socio-technique par la direction et les participants eu 
développement du système d'information. Quelques personnes 
reçoivent une formation à cette démarche afin de l'appliquer 
correctement. Deux groupes particuliers sont créés à l'occasion de ce 
projet d'informatisation: 
- un "design group" ou groupe de conception .. 
- un "steering committee" ou comité de direction. 
Aucune définition n'est donnée quant à la composition de ces groupes 
et nous proposons de nous référer è celle donnée par E. Murnford (cfr. 
R0i nt 2.2. 1 de ce chapitre). 
1) "initial scan" : le but est de fournir à tous les acteurs impliqués 
dans le développement du système d'information une même image de 
ce dernier et de son environnement. Il s'agit de: 
- ide.rlt1lier l'enviranl1ement : avec lequel le système d'information est 
en contact et qu'il peut influencer. Ce sont les forces externes que le 
système d'information doit gérer pendant qu'il réalise son travail. 
- spic.iller les et"ltrêes et les st1rties : il s'agit des entrées et des 
sorties de l'unité considérée par le projet. · 
plif/Siques de l'Organisation. 
- larlt1t~1le.r .l8 lillssicur : il s'agit de spécifier les objectifs principaux 
de l'unité ainsi que la contribution de cette unité à l'ensemble de 
1 'Organi set ion. 
- formt1ler la philosoptde: la philosophie d'une Organisation consiste. en 
la manière dont elle veut diriger le personnel pour remplir sa 
mission. 
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2) analyse technigue : il s'agit de l'analyse du sous-système tecrinique, 
· c'est-à-dire de 1 a conversion des entrées en sorti es : 
- spécifier clieq,1e pes dens Je proces-s-t1s· de convers/on 
- identifer les tllii(és opéreto/res : chaque unité opératoire est formée 
par le regroupement de plusieurs pas du processus de conversion en 
vue de l'élaboration d'un produit i ntermédi aire. 
- spécifier les veri8nces : il s'agit des dysfonctionnements dans le 
processus de conversion, causés par la non réalisa.tian de certaines 
conditions. 
- assortir les variances athr tmités opératoires 
- repérer les interrelations entre les variences grâce ê l'élaboration 
d'une matrice de variances. 
désigner les variances-clé : ce sont les variances les plus 
importantes dans le processus de conversion. 
- identifier les factet1rs de contrôle des variances-clé : 11 s'agit de 
déterminer les facteurs les plus importants de contrôle de ces 
variances-clé. 
3) analyse sociale : cette étape consiste en l'étude du réseau de rôles 
qui contrôle les variances et la vérification que le travail procure un 
haut degré d'engagement et de performance : 
- dessiner le réseet1 de rôles : ce réseau de rôles consiste en un 
diagramme représentant 1 es différentes parti es contribuant à 
l'efficacité du travail de l'unité. Nous reprendrons cette notion, avec 
un exemple, dans le point D. Supports et outils. 
- anelyser les critéres psychologiqt1es dt1 travail : pour vérifier si le 
travail offre un haut degré d'engagement et de performance, on 
procède à un examen de chaque rôle grâce à des critères 
psychologiques de travail. 
4) conceQt ion de S!dStèrne d'i nf orrnat ion : 1 ors de cette étape, on cherche 
à concevoir un système d'i nf orrnat ion performant dont 1 es tâches sont 
organisées de manière à ce que 1 e contrôle des variances et les 
critères psychologiques de travan se mettent en valeur (enhance) l'un 
l'autre. 
5) .ê.1rnrobation et mise en valeur : la conception du système 
d'i nf orrnati on se termine par l'acceptation de 1 a proposition de 
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conception. L'unité concernée par le projet peut accepter, modifier et 
· implémenter la solution. 
Pour 1 e travai 1 de bureau non routinier, 1 a démarche soci o-
techni que qui vient d'être décrite n'est pas applicable. C. Pava propose 
alors une procédure modifiée que nous allons décrire: 
0) déterminer le système cible : le travail non routinier comporte des 
frontières floues et il est généralement difficile de déterminer dans 
quelles limites aura lieu le changement. C'est pourquoi, C. Pava 
recommande de tracer les séquences de délibérations dans lesquelles 
les personnes sont engagées pour résoudre les problèmes afin d'en 
mieux comprendre les rnécanismes de résolution. 
1) entrée, sanction, déQart : (cette étape est identique à celle décrite 
pour le travail routinier). 
2) "initial scan" : (cette étape est identique à celle décrite pour le 
travail routinier, mais il faut en supprimer 1 a spéci fi cet ion des 
entré.es et des sorti es car il est i mpossi bl e de 1 es . déterrni ner à 
l'avance: 11 s'agit de travail non routinier). 
3) onalyse technigue: le processus de conversion n'étant pas linéaire, on 
ne peut pas ut 111 ser 1 a rnatri ce de variances. on étudiera al ors 1 es 
délibérations puisque c'est par leur intermédiaire que le travail est 
effectué: 
- lister et assigner des priorités at1x délibérations: 
- identifier les différents fon1ms : un f orurn de délibération est un 
moyen d'échange avec les autres ou avec soi-même grâce auquel une 
délibération réduit l'équivoque sur un sujet particulier. Dans ce sens, 
un forum peut être un meeting, un mémo, un rapport ou une 
conversation téléphonique. 
- Identifier les-part/es prenantes d chaqt1e délfltératfon : on commence 
par énumérer toutes les personnes qui prennent part à une 
délibération et ce que criacune apporte comme information. Ensuite, 
on examine ce que chacun devrait apporter i déalernentJ en excluant 
les personnes inutiles. 
- lister les manqt1es évidents dinformatfon da-ns chaq11e délfltératio11 
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- ene/yser les composents des ectivit#s de ltt1raet1 po,1r c/Jeque 
délittéretfolJ. 
4) analyse sociale : lors de cette étape, il faut examiner de près le 
réseau des participants ~ux délibérations-clé: 
- dessiner la résee,1 de rd/es : pour chaque délibération. 11 s'agit d'un 
schéma reprenant toutes 1 es personnes qui 1 ntervi ennent dans une 
délibération ainsi que les relations qu'elles ont entre elles. 
- résvmer les l/8let1rs cerectéristiq11es : il s'agit des orientations 
caractéristiques de chaque participant dans 1 es délibérations-clé. 
- ldentifiar les velet1rs réciproq,1es : 1-1 s'agit des orientations 
divergentes d'acteurs participant à une même délibération. 
- esqtlfsser les coalitions discrétionnaires: en considérant les intérêts 
opposés, une coalition discrétionnaire peut guider une délibération 
pour produ1re des échanges intelligents. 
5) conceQt ion du système d'i nf ormat ion : tout en cherchant à obtenir 1 a 
meilleure harmonie entre les sous-systèmes technique et social. 
6) ~iwrobation et Qromulgation : lorsque la conception finale est 
acceptée, on spécifie un plan de transition pour rendre opérationnelle 
la solution nouvellement conçue. 
11 nous reste à considérer le travail de bureau mixte, c·est-à-
dire comprenant un mélange de routine et de non routine. La méthode 
proposée par C. Pava dans ce cas est un mélange hybride des deux 
méthodes vues précédemment. Ex ami nons-1 a. 
0) entrée, sanction, déQart : (étape identique à celle définie pour le 
travail routinier et non routinier). 
1) "initial scan" : cette étape est réduite à : 
- identifier l'environnement. 
- forrritller Je mission et le p/Jf losophie 
2) analyse tec~ini gue : il s·agit donc de l'examen du processus de 
conversion des entrées en sorties. 11 faut. commencer par classer les 
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sorties principales en catégories et l'analyse qui en sera faite 
. dépendra du type de sorti es : 
- les tâches linéaires (cfr. le travail routinier); 
- les tâches variant de cas à ces : on définit le fréquence 
d'epperi t ion et on procède à 1 a catégorisation des 
informations nécessaires; 
- les tâches de f onctionnernent courant : on les classifie selon 
les critères suivants: 0 routine/non routine, 
0 stratégique/opérationnel, 
0 fréquent/rare; 
- les tâches routinières: elles sont classées selon: 
0 le degré de routine, 
0 la fréquence, 
0 l'importance, 
0 la circulation est interne ou externe, 
0 1 e traitement est- menue 1 ou automat 1 que. 
3) analyse sociale: (étape identique à celle du travail routinier). 
4) conceQt ion du système dï nf ormet ion : basée sur toutes 1 es 
inf orrnations récoltées et analysées. 
5) ~P..Qrobat ion et P.comul gat ion. 
Afin de faire le lien avec l'articulation générale des étapes que 
nous avons proposé 1 ors du chapitre 1 ! , nous pouvons dire que ces 
méthodes recouvrent les étapes d' §tt1des préolobles (les étapes 
d'anal!dSes technique et sociale) et de conception La particularité 
réside dans le fait que C. Pava a rajouté une étape de préparation à la 
rnét.r,ode socio-technique et surtout en cette volonté d'avoir une base de 
départ i dent 1 que pour tous les part 1 ci pants : ri mage du système 
d'information, de l'Organisation et de leur environnement, un accord sur 
1 a missi on et 1 a philosophie de l'Organisation. De cette rnani ère, tous 1 es 
risques d'ambiguïté, d'incompréhension et/ou de mauvaise interprétation 
sont réduits au minimum : chaque participant au processus de 
développement. du système d'information se représente la rnêrne réalité 
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sous 1 es mêmes termes et surtout l'objectif à poursuivre est clair pour 
chacun. 
D. SUPPORTS ET OUTILS 
Matrice de variances : elle est utilisée pour l'anal!JSe du 
système technique du travail rout i n1 er. 
Elle consiste en "une table d'informations listant, pour toutes les 
occurences possibles, chaque variance possible dans le processus de 
production. Chaque variance est al ors ex ami née pour ses 1 nterrel ati ons 
avec chaque autre variance pour mettre en évidence ces 
interdépendances systématiques. On pourra alors déterminer les 
variances-clé du système, c'est-à-dire celles qui ont un impact 
1 mportant sur 1 es dysf onct i onnements"61. 
Nous avons présenté un exemple de cette matrice de variances lors 
de l'exposé de la méthode de E. Mumford (cfr. point 2.2.1). 
Réseau de rôles : il est utilisé pour l'analyse sociale dans le 
cadre du travail de bureau routinier et mixte. 
11 consiste en "l'entrecroisement des et tribut ions engagées dans 
une délibération particulière"62. Ce réseau représente donc toutes les 
personnes contribuant à la réalisation du travail de l'unité considérée et 
les relations qu'elles ont entre elles. (cfr. figure 4.5) 
61 il>i-1 ... p. 180 
62 •,i... • .et 1'7Q lvl\J. , p. , .. 
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Figure 4.5 Réseau de rôle 
dans le cas du développement d'un produit 
Dé1ibérotion: elle est utilisée pour l'analyse technique du travail 
non routinier. 
Dans 1 e cas du travail de bureau non rout i ni erJ il est.J par 
définition) impossible de déterminer les règles de traitement à suivre 
pour effectuer le travail à accomplir. C'est pourquoi C. Pava propose . 
d'étudier comment le personnel agit pour mener son travail à bien : ce à 
quoi il faut. réf 1 échi rJ 1 es communications qu'il faut entretenir avec 
d'autres personnes... Ce sont donc toutes ces relations entre 1 es gens J 
ces rencontres, ces échanges, ces réflexions que l'esquisse de la 
délibération met en évid.ence. 
Dès 1 ors J on étab 1 ira des 1 i stes reprenant pri nci pa 1 ement les 
conditions dans lesquelles se déroulent les délibérations (des rapports 
annuels, des conférences) des séminaires ... ) ainsi que les participants à 
ces dél i bérat i ans et l'i nf ormat ion qu'ils y apportent et qu'ils en retirent. 
Coa1ition discrétionnaire : est utilisée pour l'analyse sociale 
du travail non routinier. 
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Lors de 1 a défi nit ion des dé 1 ibérat i ans I on aura mis en évidence des 
acteurs qui ont des positions divergentes. On va maintenant mettre en 
balance ces intérêts opposés afin d'en retirer des échanges intéressants. 
E. PARTICIPATION DES ACTEURS 
Une première condition de réalisation consiste en l'implication 
directe des décideurs: ceux-ci ont pour but de promouvoir l'innovation et 
la responsabilité de guider et faciliter la transition vers les nouveaux 
équipements techniques. Les décideurs, de par leur comportement, 
doivent donc inciter les ut il i saleurs à accepter l'innovation et les 
nouvelles technologies de bureau. 
Accepter les nouvelles techniques bureautiques n·est pas 
suffisant : il faut les rendre "bénéfiques". Pour ce faire .. C. Pava 
recommande d'accompagner leur introduction de processus 
d'apprentissage et de changement organi sati onne l s. Dans l'optique de 
promouvoir ces processus, les décideurs doivent: 
- redéfinir les.responsabilités des décideurs, 
- mettre en route une po 1 iti que générale., 
- supporter des initiatives centralisées, 
- promouvoir une conception organisationnelle., 
- donner une nouvelle direction à des staffs de spécialistes. 
"Plus l'équipement est sophistiqué, plus l'apprentissage et le 
changement organi sati onne l s sont nécessaires pour réaliser des 
bénéfices"63. Cela signifie que lorsque les changements apportés par le 
nouveau système d'i nf ormati on sont importants.. l'influence sur 1 e 
comportement du personnel est d'autant plus significative et il faut 
davantage le préparer. On peut également profiter de l'occasion pour 
réorganiser 1 e travail. 
63 ·1-.·d 4 1111 .,p. 
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F. CRITIQUE 
C. Pava propose une méthode basée sur l'approche socio-technique, 
tout comme. l'avait fait E. Murnford. C'est pourquoi nous pouvons lui 
adresser les mêmes critiques : 
- qu'en sera-t-il de l'acceptation d'une méthode soci o-techni que 
par tous 1 es acteurs i rnpl i qués dans 1 e processus de 
développement du système d'i nf ormat ion? Accepteront-i 1 s 1 es 
nouveaux rô 1 es qui 1 eur seront attribués? 
- sera-t-il toujours possible d'atteindre un consensus entre des 
intervenants aux intérêts opposés? · 
- comment faire dans 1 e cas de projet de grande envergure où 1 a 
participation des utilisateurs pose problème? 
- n'est-ce pas trop exigeant pour 1 es ut i 1 i saleurs? ont-ils 
suff 1 sament de cannai ssances pour rempl 1 r 1 e rôle qu1 1 eur est 
assigné? 
- la volonté de faire participer les utilisateurs ne sert-elle pas à 
court-circuiter leurs comportements négatifs futurs? 
C. Pave insiste sur l'influence que peuvent exercer les décideurs> 
de par leur comportement> sur l'acceptation par les utilisateurs des 
nouvelles techniques bureautiques. Il prend ainsi pour hypothèse que si 
les décideurs se montrent très favorables à l'introduction d'un nouveau 
système d'information et confiants en ses performances> les 
utilisateurs y croiront également et le processus d'informatisation se 
déroulera sans le moindre problème. Mais est-il vrai que seule l'attitude 
du management peut avoir une telle influence? 
Les concepts de dé 1 ibérat ion et de coalition di scrêt i onnai re sont 
intéressants mais ils semblent difficile â mettre en oeuvre : i 1 s ne sont 
pas très clairement expliqués. Toutefois, ils apportent une nouvelle 
manière d'analyser 1 es sous-systèmes social et technique et doivent 
être retenus dans cet te opt 1 que. 
En conclusion, cette méthode de C. Pava propose une nouvel 1 e 
application de l'approche soci o-techni que et a mis au point de nouveaux 
moyens d'étudier 1 e fonctionnement de l'Organisation. Mal heureusement, 
c'est souvent assez imprécis et complexe. 
2.2.3. LE GUIDE METHODOLOGIQUE ''.A.CTIF" 
A. OBJECTIFS 
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L'objectif du guide méthodologique ACTIF est de prendre en compte 
l'aspect con dît 1 ons de travail 1 ors de tout processus d'î nf ormat i sati on. 
11 se définit d'ailleurs comme un guide pour maîtriser les impacts 
sociaux du déve 1 oppement de l'i nf ormet i que. Ces impacts sociaux 
comprennent la "qualité du travail humain, les conséquences sur 
l'org·anisation; les qualifications, les rémunérations et plus 
généralement l'emploi "64. 
Ce guide "a pour ambition d'apporter aux concepteurs de projets 
informatiques un instrument aussi exhaustif que possible leur 
permettant de prendre en compte dans l'élaboration même de leurs 
projets, les conditions de travail qui en résulteront pour le personnel 
concerné. 
Ce guide "A.C.T.l.F." est également un support de sensibilisation 
pour les responsables; un outil qui vise à développer la concertation dans 
le processus de décision en matière d'informatisation"65. 
11 veut donc "contribuer à améliorer la qualité de la vie au travail 
de tous les utilisateurs actuels ou futurs des systèmes autornatisés 
d'information"66. Il se base sur de nombreuses expériences et 
recherches en sciences humaines. 
Le guide ACTIF consiste en deux parties: 
- des 11 stes de questions à se poser lors de chaque étape du 
processus d'informatisation (elles sont définies au point C. 
Structural ion en étapes); 
- des fiches techniques traitant de sujets se rapportant ê ces 
questions. 
64 Ministère de l'Industrie Mission à l'informatique, A.C:1'.Lf. Inform.etis.etion et r1ie 
.eu tr.evail, Paris, Ed. d 'organise.tian, 1981, p. 9 
65 ibid., p.9 
66 ibid., p.11 
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B. CONCEPTS-CLE 
Emploi et qualification cet. aspect recouvre les 
préoccupations de sécurité de l'emploi, du travail à temps partiel1 des 
modes et des disparités de rémunération, de la mobilité professionnelle. 
L'emploi est. la mesure quantitative d'effectifs employés dans un 
service, une direct.ion ou une Organisation. 
La qualification contient : 
- la qualification de la personne : produit de la format.ion 
acquise, de l'expérience prnfèssionnelle antérieure, 
- la qualification du poste: qualification requise ou attribuée 
à un poste donné. 
En principe, la formation est, pour rorgan1sat1on, l'un des out11s 
privilégiés d'adaptation des qualifications de son personnel aux nouveaux 
postes exigés par les changements économiques, financiers ou 
technologiques. 
Organisation du travail : il s'agit de l'ensemble des dispositifs 
sociaux et techniques qui définissent la répartition des tâches dans un 
servi ce ou une Organisation. 
On peut distinguer deux niveaux de définitions : 
- l'organisation générale de l'entreprise: définit le découpage 
en directions, divisions, services, unités de production ... , 
- l'organisation du travail : choix en matière de répartition 
entre p 1 usi eurs groupes ou p 1 usi eurs personnes au sein 
d'une même uni té. 
Conditions matérielles et environnement : ils sont à prendre 
en compte car l'organisation du t.ravai 1 n'est pas seule responsable des 
candit ions de travai 1, qui sont éga 1 ement · 1 i ées à l'envi ronnernent 
physique et matériel du poste de travai 1. 
Re1at1ons de travail : relations qui se nouent à l'occasion du 
travail entre les salariés eux-mêmes et entre les salariés et les clients, 
fournisseurs ou utilisateurs. 
Ces rel at. ions créent un tissu psychologique et social qui se traduit 
par une ambiance, un climat dans un service ou dans une Organisation 
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dont la qualité est perçue comme un élément fondamental de le 11ie au 
travei 1. 
C. STRUCTURATION EN ETAPES 
Le gui de méthodologique ACTIF propose 1 es étapes sui vantes pour 
tout projet d'1nformat1sat1on: 
- 1 e schéma di recteur, 
- l'étude pré al able, 
- l'étude détaillée: recouvre le cahier des charges et l'analyse 
fonctionne 11 e, 
- l'expérimentation, 
- la réalisation, 
- 1 a maintenance. 
Nous n·y reviendrons pas pl us 1 onguement pui squï 1 s·ag1t de 
l'articulation des étapes que nous avons proposée au chapitre 11 avec 
l'étape d'étude détai 11 ée qui est en fait l'étape de conception. 
D. SUPPORTS ET OUTILS 
Le guide ACTIF propose un certain nombre de fiches prenant en 
compte chacune un aspect particulier (cf r. 1 es concepts-clé) dans une 
étape pré ci se. On trouvera ainsi : 
- les objectifs à atteindre au cours de l'étape, 
- l'aspect emploi et qualification, 
- l'aspect organisation du travail, 
- l'aspect conditions matéri e 11 es et environnement, 
- l'aspect relations de travail, 
- 1 es documents à produire en fin d'étape. 
Chaque fiche reprend 1 a 1 i ste des questions qu'i 1 faut se poser lors 
de cet te étape concernant l'aspect envisagé. Pour un certain nombre de 
questions, une référence bibliographique est donnée (qui traite 
davantage du sujet) ou une référence vers une des fiches techniques du 
gui de. Ces fiches sont regroupées en trois parti es : 
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- les fiches méthodologiques) centrées sur le thème 
"Informatisation et vie au travail" : entre autres) les choix 
techniques et. 1 es choix d'organi sat. ion) 1 e choix d'un écran-
cl av1er et son installation) le dialogue à l'écran ... ; 
- les fiches apportant des compléments d"information à 
caractère général : par exemple, les mécanismes de la 
vision, 1 a rest.ruct.urat ion des tâches, 1 e travail en groupe 
dans les projets informatiques ... ; 
- les fiches présentant des applications particulières : 
dont, 1 e traitement de texte, 1 es tâches de 
saisie/ correction ... 
E. PARTICIPATION DES ACTEURS 
Le guide ACTIF se concentre particulièrement sur les aspects 
sociaux de l'informatisation. Dans cette optique, il s'agit de consulter 
assez largement les acteurs impliqués par l'informatique. 11 s'agit: 
- des cadres et employés des services utilisateurs, 
- des membres de la direction personnel, 
- des représentants du personnel) 
- des informaticiens d'étude et d'exploitation. 
Le gui de ACTIF propose de commencer par un diagnostic du S!dStème 
d'information existant: comment lïnf ormatique, lors de son introduction 
a-t-elle intégré les objectifs sociaux? Autrement dit, l'informatique 
tient-elle compte des aspects sociaux : convivialité pour les 
utilisateurs., ergonomie ... ? 
Ensuite, 1 e gui de ACTIF conseille à toute Organisation de 
développer une politique d'information ou de consultation du personnel 
allant parfo1s jusqu'à la mise en oeuvre systématique de démarcr,es 
parti ci pat ives pour tout projet i nf orrnat i que. 
"Le succès de toute action dans le domaine des conditions de 
travail dépend étroitement de la façon dont celle-ci a été menée avec ou 
sans les intéressés eux-mêmes, et c'est pour cela que l'identification 
des moyens de communication, de discussion et de prise de déci si on sur 
ces questions est fondamentale. 
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Une prerni ère phase consiste a 1 ors à explorer systémau quernent 
les différents moyens déjà utilisés par l'entreprise: 
- moyens institut i onne 1 s, 
- voies hiérarchiques} voies directes ou semi-directes} 
- groupes de travail ad-hoc constitués à l'occasion d'un problème 
spécifique, du montage d'un projet de réorganisation ou 
d'i nvest i ssernent important. 
Dans un deuxième temps, on peut se poser la question - encore 
qu'aucune réponse générale n'existe peut-être - des voies ou canaux à 
pri vil égi er dès 1 ors que l'on cherche à insérer 1 es aspects sociaux dans 
la démarche d'étude des projets informat1ques"6?. 
F. CRITIQUE 
ce gui de cherche à améliorer 1 es candit 1 ons de travail des 
utilisateurs de l'i nf ormet i que. De cet te rnani ère, il cherche à di mi nuer 
l'incertitude sociale et le phénomène de résistance dont nous avons parlé 
1 ors du chapitre 1 (cf r. point 3). De nombreux aspects des condit. ions de 
travail sont analysés mais il faut noter qu'il s'agit souvent d'éléments 
assez techniques : l'ergonomie du poste de travai 1, 1 es probl âmes de 
vision... Les relations de travail entre les utilisateurs, qui forment 
pourtant un élément important de réflexion de ce guide, ne sont jamais 
considérées. 
Une autre critique que l'on peut adresser à ce gui de est que, orienté 
principalement sur les aspects sociaux, il ne prend pas en compte tous 
1 e.s prob 1 èmes 1 i és à 1 a gestion simultanée des aspects sociaux et 
techniques, alors que c'est là que semble se poser le véritable problème. 
. ' 
11 faut toutefois remarquer que, bien que f orrné de fiches de tout 
genre et rédigées par des auteurs différents, une grande .cohérence règne 
dans ce guide et les liens entre les différentes fiches sont explicites. 
6" '1,.. ',l "8 1 1vh1., p . .., 
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Nous terminons ainsi 1 a présenta li on des méthodes soci o-
t.echni ques. Nous allons procéder à leur comparaison afin de dégager les 
éléments convergents et divergents qu'elles partagent entre elles. 
2.3. COMPARAISON DES METHODES SOCIO-TECHNIOUES 
A. OBJECTIFS 
E. _Mumf ord et C. Pava ont tous deux pour objectif pri nci pa 1 
d'améliorer l'efficacité du travail tout en veillant â la satisfaction au 
travail des ut il 1 sateurs du système dï nf ormat1 on. Dans cet te opt 1 que) 
ils app 1 i quent 1 a démarche soci o-techni que qui met particulièrement en 
évidence l'aspect social du système d'information. Le sous-système 
technique peut être revu et modifié pour améliorer la satisfaction au 
travail des utilisateurs. L'hypothèse sous-jacente est que les outils 
informatiques sont flexibles et permettent une nouvelle organisation 
des tâches. 
E. Mumford parle de la neutralité des outils informatiques : il sont 
suffisamment. fl exi b 1 es que pour permettre toute organi set ion du travail 
et principalement pour améliorer la satisfaction au travail du personnel. 
C. Pava pense) quant à 1 ui, que ces out 11 s i nf ormat i ques ne sont pas 
nécessairement "bénéfiques" : pour l'être1 il faut que les décideurs 
mènent un processiJs d'apprentissage et de changement organisationnels. 
Il s'agit d'une condition sine qua non de réussite de l'informatisation du 
système d'i nf ormat ion. A 1 ors que pour E. Mumf ord 1 es out i 1 s 
informatiques peuvent permettre l'accroissement de productivité et de 
satisfaction au travail du personnel 1 ces mêmes outils, pour C. Pava, 
peuvent provoquer de fâcheuses conséquences : tout le contraire de ce 
qui est recherché. 
Le guide méthodologique ACTIF a un objectif plus restreint par 
rapport aux méthodes de E. Mumf ord et de C. Pava : il cherche à améliorer 
les conditions de travail des utilisateurs de l'informatique. Ce guide ne 
présente pas une méthode de développement de système d'information 
mais bien des conseils et des pistes de réflexion sur l'aspect social de 
1 ï nf ormat i sati on. 
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Ce gui de s'est donc 1 imité aux candit ions de travail des 
utilisateurs et. ne prend nullement. en compte le sous-système technique 
du système d'i nf ormet ion, contrai rernent aux deux méthodes de E. 
Mumf ord et de c. Pava. 
Au niveau de la satisfaction des utilisateurs, E. Mumford considère 
les divers utilisateurs de manière individuelle : ce sont les aspects 
psychologiques de la sati sf action au travail qui sont pris en compte. Par 
contre .. C. Pave et le guide ACTIF étudient la satisfaction au travail du 
personnel en analysant les relations entre les utilisateurs, Il s'agit donc 
d'une vision plus collective, plus générale qui considère le personnel 
dans son ensemble. 
B. CONCEPTS-CLE 
Au niveau des concepts-clé, on retrouve, sous des termes 
différents, des éléments communs tels le système organisationnel et le 
système de travai 1 : i 1 s'agit du système dï nf ormat ion, que nous avons 
défi ni 1 ors du chapitre 1, avec ses deux composantes : 1 es sous-systèmes 
technique et social. 
On retrouve également le concept de variance qui forme un élément 
important pour l'étude des différences entre les systèmes idéal et 
existant (construction de 1 a mat ri ce de vari onces). Cette notion est 
particulière aux méthodes socio-techniques en général. Toutefo1s, C. 
Pava n·ut il i se ce concept que pour 1 e travail de bureau routinier : pour 
les deux autres formes de travail, il propose d'analyser le sous-système 
technique par l'i ntermédi aire des délibérations, c'est-à-dire 1 a manière 
dont les personnes résolvent les problèmes qu'elles rencontrent. 
Une divergence entre les deux méthodes concerne la vision du 
sous-système social du système d'information: 
- E. Mumford considère le sous-système social comme étant f~rmé d'un 
ensemble d'individus ayant chacun des besoins de satisfaction au 
travai 1 particuliers. Elle prend pour hypothèse que, en tenant compte 
des besoins individuels des utilisateurs, on atteindra un consensus au 
niveau global (ce qui suppose implicitement qu'il n·y a pas de besoins 
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diamétralement opposés). Il s'agit d'une vision individuelle et 
· psychologique du système d'i nf orrnati on; 
- C. Pava est d'accord avec cette vision tant qu'il s'agit du travail de 
bureau routinier (il remplace seulement le concept de satisfaction au· 
travail par celui de critères psychologiques au travail). Par contre, 
pour 1 es autres formes de travail de bureau, i 1 considère 1 e sous-
système social comme un ensemble d'i ndi vi dus ayant des relations 
-entre eux. 11 faut donc étudier l'ensemble de ces relat1ons 
(communications .. .) pour pouvoir en tirer des cane 1 usions. · Dans ce 
cas, l'étude des coalitions discrétionnaires comme il les appelle, 
donne plutôt une vision relationnelle du système d'information. 
Si l'on veut résumer, on peut dire que, _selon E. Mumford, chaq1.ie · 
i ndi vi du a ses propres besoins de sati sf action au travail et pour 
atteindre une satisfaction globale, pour l'ensemble des utilisateurs, il 
suffit de les additionner. On peut donc supposer que tout le personnel a 
des besoins re 1 at i vement si mil aires, sans quoi aucun consensus ne 
pourrait être atteint. De même, l'hypothèse est prise que les relations 
entre utilisateurs se déroulent dans de bonnes conditions puisqu'elles 
n'interviennent pas dans l'évaluation de la satisfaction au travail. Par 
contre, pour C. Pava (sauf dans le cas du travail routinier où il rejoint E. 
Mumford), la satisfaction au travail des utilisateurs dépend des 
relations qu'ils entretiennent entre eux dans le cadre de leur travail. 
Dans ce cas, ils peuvent avoir des besoins individuels diamétralement 
opposés, cela n'a aucune importance puisqu'on n'en tiendra pas compte. 
Le guide méthodologique est} quant à lui, basé sur des concepts 
très différents : il s'agit de l'emploi et de la qualification, de 
l'organisation du travail, des conditions matérielles et de 
l'environnement et enfin des relations de travail. Ces concepts-clé 
mettent en évidence la philosophie du guide ACTIF: ne se préoccuper que 
des conditions de travail des utilisateurs de l'informatique, et ce., au 
niveau global : les utilisateurs sont considérés dans leur ensemble et 
non pas au niveau individuel. Ce guide a donc une vision collective (les 
ut il i saleurs sont considérés tous ensemb 1 e) du sous-système soci a 1 et 
relationnelle (ce sont les relations entre les utilisateurs qui sont 
analysées, dont les relations de pouvoir). Ces quatre aspects servent à 
analyser ces conditions de travail et non pas le "bon" ou "mauvais" 
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fonctionnement des sous-systèmes technique et social du système 
d'information comme c'est le cas chez E. Mumford et C. Pava. 
C. STRUCTURATION EN ETAPES 
La démarche proposée par E. t1umford et C. Pava est semblable au 
niveau du contenu mais pas de la forme. En effet> E. Mumford propose de 
concevoir le système idéal désiré) puis d'étudier le système existant et 
enfin de construire 1 e futur système. C. Pava) quant à 1 ui) s'occupe 
d'abord du système technique puis du système social qu'il analyse avant 
de concevoir le nouveau système de travail. 
· La différence fondamentale réside donc dans le fait que: 
- E. Mumford étudie> analyse et conçoit le fonctionnement du système 
en considérant simultanément les sous-systèmes technique et 
social; 
- C. Pava) par contre 1 étudie et analyse le sous-système technique 
puis le sous-système social et ce n'est qu'au moment de la 
conception qu nouveau système qu'i 1 prend en compte les. deux 
systèmes simultanément. 
Donc 1 pour E. t1umford) le processus d'étude et de conception 
considère les points de vue social et technique simultanément dès le 
départ. Par contre, C. Pava procède à ses études en considérant 
isolément les sous-systèmes technique et social et ne les regroupe que 
pour 1 a conception de 1 a so 1 ut ion. 
Un point de convergence entre ces deux versions de la méthode 
socio-technique existe lorsque C. Pava s'occupe du travail de bureau de 
type non routinier: cette fois, il fait précéder toute étude et analyse de 
l'élaboration d'un plan du système cible (le système idéal de E. Mumford). 
Le gui de ACTIF s'intéresse aux conditions de travai 1 des 
utilisateurs de l'informatique et dès lors propose d'en tenir compte lors 
de toutes 1 es étapes cornpri ses entre 1 e schéma di recteur et 1 a 
maintenance, celles-ci incluses. Tout le C!dCle de vie du S!dStème 
d'inf orrnation est donc considéré alors que les méthodes de E. Mumf ord et 
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de C. Pava ne s'appliquent qu'aux étapes d'études préalables, de 
conception et de réa 1 i sati on. 
Le tableau 4.4 syntr,étise la comparaison des rnétr,odes de la 
famille socio-t.echnique au niveau d~ 1a structuration en étapes. 
GUIDE 
E.MUMFORD C. PAVA ACTIF 
Schéma X directeur 
Etudes X X X 
préalables 
Conception X X X 
Réalisation X X 
Expérimentation ;~ 
Mi se en oeuvre X 
Maintenance X 
Tableau 4A Comparaison des étapes 
D. SUPPORTS ET OUTILS 
Comme vu précédemment lors de 1 a comparai son des concepts-clé, 
les deux méthodes utilisent la matrice de variances (à la restriction 
près que C. Pava ne l'emploie que pour 1 e travai 1 de bureau routinier) pour 
l'anal!JSe du sous-système technique. 
Par contre, pour 1 e sous-système soci a 1, il y a di vergence à cause 
de la vision de celui-ci : 
- E. Mumford procède à une analyse des besoins individuels des 
ut i 1 i saleurs; 
- C. Pava fait de même pour le travail routinier, mais pour les deux 
autres formes de travail de bureau, il étudie le réseau de rôles : il 
consiste en un entrecroise ment des attributions engagées dans une 
3. LA FAMlLLE DECISIONNELLE 
3. 1. INTRODUCTION 
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. La famille décisionnelle, comme les deux autres familles, a été 
déf1n1e à partir de deux paramètres : la vision de l'Organisation et la 
vision du système d'information. La vision de l'Organisation est celle 
d'un "construit socie1" 1 au sens de M. Crozier : l'Organisation est 
constituée d'un ensemble de personnes qui cherchent toutes à accaparer 
un certain pouvoir sur 1 es autres grâce à l'i nf ormat ion qu'elles 
détiennent. Ce sont donc les relations de pouvoir entre les individus qui 
sont importantes. 11 s'agit d'une vision collective et politique de 
1 '0rgani sati on. 
La vision du système d'information est assez particulière : celui-ci 
ne constitue qu'un élément du système décisionnel 1 tout comme le sous-
système tectmi que et 1 e sous-système social (que nous avons défi ni au 
chapitre 1). L'Organisation est un système décisionnel à cinq éléments: 
- le système économique, financier et de gestion, 
- le système de production et commercial, 
- 1 e système d'i nf ormet ion et de communi cat.1 on, 
- 1 e système soci o-organi sati onnel, 
- le système technique, qui est facultatif. 
Dans la famille décisionnelle, comme son nom l'indique, les 
méthodes sont principalement axées sur le pro·blème de la décision. 
C'est la décision et non l'information qui forme l'élément central de 
toute Organisation. D'ailleurs, lorsqu'un changement doit être apporté 
dans l'Organisation et qu'il correspond à un problème, il faut commencer 
par déterminer précisément 1 e problème : il s'agit. de 1 a "déci si on du 
problème". De même, pour acquérir et/ou traiter de 1'inf orrnation, il 
faut d'abord définir son utilité par rapport à une décision : si elle ne 
sert à aucune décision, elle est inutile. 
Pour représenter cette famille décisionnelle, nous ne présentons 
que la méthode ASTRID de A. Solé (il existe probablement d'autres 
méthodes considérant également l'Organisation comme un système de 
décision mais nous n'avons pas approfondi cette famille). 
3.2. DESCRIPTION DE l.A, METHODE 
3. 2.1 . LA METHODE ASTRID 
A. OBJECTIFS 
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L'objectif principal de la méthode ASTRID est d'ouvrir le champ des 
possibles, c'est-à-dire qu'elle cherche à augmenter les marges de 
liberté lors de tout processus d'informatisation. La marge de liberté 
consiste en 1 a défi nit ion des 1 imites dans 1 esquell es on peut concevoir 
une solution : i 1 s'agit des objectifs, des contraintes, des risques ... 
économiques, techniques, sociaux... Elle se base sur le principe qu'en 
partant de l'étude du système existant, qui est souvent mal conçu et 
fonctionne mal, on limite les marges de liberté. Au contraire, lorsque 
l'on repense tout le système d'information, en oubl1ant le système 
actuel, on élargit au maximum les marges de liberté, on a toute la 
marge de manoeuvre nécessaire pour repenser, reconstruire et 
reconcevoi r 1 e système d'i nf ormat ion. 
Toute la démarche s'appuie sur le concept d'enjeu : ce qui est à 
perdre ou à gagner. La rai son de cette philosophie réside dans la théorie 
sous-jacente : celle de l'incertitude et de la rationalité limitée de H. 
Simon. Ce dernier pense que l'acteur humain est confronté à d7s 
situations dont il ne peut maîtriser toutes les conséquences : la part 
d'incertitude face à chaque décision qu'il peut prendre n'est pas 
négligeable. î1ais il est incapable de la contrôler et doit donc prendre 
des décisions dans un univers incomplet. De plus, l'être humain ne 
recherche jamais la solution optimale : il se contente d'une solution 
satisfaisante. C'est pourquoi son comportement ne peut être défini a 
priori : il est imprévu. C'est ce qui explique une démarche itérative : la 
recherche-action ASTRID ainsi schématisée : 
const.atat. i ans 
observat i ans 
réflexion ... 
analyse) ,.. 
débats 
Elaboration 
d'une 
problématique 
Concepts 
méthodol og1 e 
démarche 1 
1 
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applications ... 
F1gure 4.3 La démarche ASTRID 
La méthode ASTRID est également basée sur l'analyse systémique 
de l'Organisation telle que définie précédemment (cfr. point 1.1 de ce 
chapitre). L'analyse systémique implique donc une approche globale de 
l'informatisation : ce qui suppose notamment 
- "de considérer un projet à travers ses différentes composantes 
( techni ques 1 économi ques 1 i nf ormat i onnell es 1 soci 0-
organi sat ionnell es 1 .J · 
- de resituer les projets d'inf ormat1sat1on les uns par rapport aux 
autres 1 en prenant en compte les articulations potentielles 
- d'être attentif aux implications des projets sur les rapports de 
l'entreprise avec son environnement (clients 1 f ournisseurs 1 usagers1 
constructeurs 1 admi ni strat ions, .. J"6e 
B . CONCEPTS-CLE 
La prise de décision: elle consiste en la résolut.ion d'un problème. 
Or "il n'!J a pas de prob 1 ème "en soi". 11 n·y a de prob 1 ème que "pour soi" : 
il y a problème pour quelqu'un à un moment donné, dans une situation 
donnée. 11 y a problème pour l'acteur considéré lorsque celui-ci est1rne, 
de son point de vue, qu'il a : 
- trop à perdre 
68 SOLE, A., Stratégies d'infiJn:aati.sation Présentation de la rei:heri:he-action ASJ'RIP 
, Jouy-en-Josas (France), document HEC-ISA, Juin 1986, p. 34 
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- que le manque à gagner est trop important, inacceptable 
s'il ne prend pas une décision, s'il ne choisit pas, c·est-à-dire s'il 
laisse faire."69 
L'enjeu pour une personne, un groupe, un service ... est donné en 
termes de gains ou pertes causés par tout changement par rapport à la 
situation actuelle. 
Une personne, par exernpl e, acceptera 1 e nouveau système 
d'i nf ormat. ion si elle estime qu·e11 e gagne davantage qu·e11 e ne perd avec 
celui-ci. 
La marge de 1 i berté consiste en 1 a défi nit ion des marges de 
manoeuvre nécessaire pour chercher une réponse au problème défini et à 
résoudre, des limites dans lesquelles on peut chercher une solution. 
Cette marge de liberté définit dans quelles limites, dans quelles 
frontières, les solutions peuvent être conçues : quels sont les éléments 
qui peuvent être remis en question?, à quoi ne f aut.-i 1 pas toucher?, 
quelles sont les contraintes économiques, techniques, sociales ... ? ... 
Les alternatives socio-techniques : elles consistent en les 
diverses versions possibles de la solution recherchée et sont 
déterminées en termes sociaux et techniques, c'est-à-dire qu'elles 
prennent en compte simultanément ces deux aspects. 
C. STRUCTURATION EN ETAPES 
A. Solé propose la liste suivante d'étapes : 
- étape O : formation à 1 a démarche ASTRID, 
- étape 1 : identification des problèmes, 
- étape 2: définition des objectifs et de la marge de liberté, 
- étape 3: recherche de solutions: concept.ion d'alternatives, 
- étape 4: choix d'une solution, 
- étape 5: choix du matériel, du logiciel, de la SSCI ... , 
- étape 6: réalisation technique, 
69 SOLE, A., lechnolo..gie.s de/ 'inlor.r.aation et de la ro.r.a.r.aunication: One approche 
strate,gi,;œ et intégratrice de le. décision Lo: re,:-her,:he-e.ction AS!J'.'IJI, Jouy-en-Josas 
(r rance), document HEC- ISA, Novembre 1987, p. 28 
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- étape 7 : expéri rnentat ion de 1 a (des) so 1 ut i on(s) ., 
- étape 6 : rni se en pi ace de 1 a (des) -sol ut i on(s); 
- étape 9: suivi/bilan/audit., 
- étape 1 o : rnai ntenance/reconcept ion/fin du système. 
11 est important de noter que cette structural ion en étapes est 
itêrat ive : il est norrna 1 et parfois rnêrne consei 11 é de faire des retours 
en arrière. La rai son de ce processus itératif est 1 a volonté de prendre 
en compte les conséquences possibles de toute prise de décision. En 
effet, la prise de décision est un processus chargé d'incertitudes et il 
faut, selon la méthode ASTRID, vérifier que chaque décision prise ne va 
pas â l'encontre des objectifs poursuivis, de 1 a marge de 1 i berté ... De 
plus, ces étapes ne doivent pas nécessairement être réalisées dans cet 
ordre, ni toutes (on peut, par exemple, passer l'étape 
d'expérimentation) : à la lim1te, on peut commencer par n'importe 
quelle étape. La seule restriction est la suivante : le passage par les 
étapes 1 et 2 est obligatoire. 
Comparons cette structuration avec celle que nous avons proposée 
lors du chapitre 11 : 
- 1 es études pré a 1 ab 1 es recouvrent 1 es étapes 1 à 3, 
- 1 a conception concerne 1 es étapes 4 et 5, 
- la réalisation correspond à l'étape 6, 
- l'expérimentation se situe à l'étape 7, 
- la mise en oeuvre se retrouve dans l'étape ô, 
- la maintenance reprend les étapes 9 et 10. 
11 faut remarquer que cette structuration en étapes est beaucoup 
plus riche que celle que nous avons proposée : toute application de la 
méthode ASTRID commence par une formation à cette démarche afin que 
tous les participants puissent en connaître les principes. De plus, 
l'étape de défiriition de la marge de liberté constitue une 
caractéristique très riche de cette approche : elle permet de se définir 
les limites dans lesquelles toute solution alternative peut être conçue 
et tout en tenant compte des objectifs à réa11 ser, des contraintes et des 
risques, éconorni ques, sociaux ... 
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D. SUPPORTS ET OUTILS 
Le support principal qui sous-tend la méthode ASTRID est la grille 
d"enjeux (cfr. figure 4.6). Cinq types d'enjeux sont définis comme 
suit : 
- les enjeux économiques, financiers et de gestion : coûts, gains, 
rentabilité, financement du matériel informatique ... 
- 1 es enjeux commerciaux, de produits/services/prestations : 
produits, servi ces, prestat 1 ons 1 nternes (entre servi ces, 
directions ... ) ou externes (vis-è-vis du client, de l'usager .. .); 
- les enjeux en information et communication : recueil, saisie, 
archivage ... de chiffres, de textes ... 
- les enjeux soc1o-organ1sat1onnels : structures de l'Organisation, 
· conditions de travail, formation et qualification, rôles, pouvoir ... 
- 1 es enjeux techniques : "out ils" i nf ormet i ques (conception. du 
logiciel, problème de compatibilité . ..), autres "outils" techniques 
(téléphone, télex, photocopieur ... ). 
GAINS PERTES 
AVANTAGES 1 NCONVENI ENTS 1 NCONVENI ENTS 
ESPOIRS RISQUES 
ENJEUX + - ? 
i 
Figure 4.6 Grille d'enjeux 
Ces enjeux se recoupent, se recouvrent. et se candit i onnent 
réciproquement. C'est pourquoi, il convient. de les considérer non pas 
isolément. mais b1en dans leurs interactions. 
De nombreuses autres grill es sont éga 1 ement proposées. On 
trouvera entre autres : 
- l'évaluation de lô situation : pôr rapport à chaque enjeu, ce qui est 
posit. if, négatif, identique ou dans 1 'i ncert it.ude; 
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- la définition des problèmes : quel est le problème?) où?, pour qui?, 
· pourquoi?, quelle importance et priorité?) que faire?; 
- la définition de la marge de liberté : par rapport aux enjeux) quels 
sont les objectifs, les contraintes, les atouts, les incertitudes, les 
risques?; 
On peut facilement se rendre compte que la grille d'enjeux forme 
souvent la base de toutes les autres grilles pour anal!JSer les solutions 
alternatives 1 1 es conséquences des décisions prises ... 
L'approche ASTRID propose aussi l'utilisation de méthodes de la 
famille technico-organisationnelles, telles que MERISE et MCP à partir 
de l'étape 3 pour la réalisation de la solution. 
E. PARTICIPATION DES ACTEURS 
A propos de 1 a parti ci pat ion des acteurs au processus 
d'informatisation, la démarche ASTRID donne très peu d'éléments : les 
acteurs ne sont pas clairement défi ni s et, par conséquent, on ne sait 
déterm1 ner 1 eur rôle exact. 
L'auteur de cette démarche, A. ·Solé) en tant que consultant.-
chercheur, ne veut pas définir a priori les rôles et les rapports des 
acteurs dans 1 e processus de déci si on. Mais il propose des supports 
méthodologiques (des grilles d'enjeux) qui permettent d'organiser la 
réflexion et de remédier à ces 1 acunes. 
En tous cas) il est assez clair que la démarche ASTRID recommande 
de prendre en compte 1 es besoins des ut i 1 i saleurs rnêrne si e 11 e ne 
suggère pas a priori une part 1 ci pat ion des ut il 1 saleurs telle que défi nie 
par E. Mumf ord. 
F. CRITIQUE 
La démarche ASTRID présente une grande ori gi na 1 i té en 
décomposant l'Organisation en cinq S!JStèmes) dont le système 
d'information, les sous-systèmes technique et social. Dans ce cas, 
154 
l'Organisation ne coïncide pas avec le système d'information : elle 
consiste en un système décisionnel dont un élément est constitué par le 
système d'information. Cette particularité permet de prendre en compte 
dans 1 e processus d'i nf ormati sati on d'autres éléments, tels les aspects 
économiques, de servi ces/prestations/produits ... 
11 est également intéressant de noter que les étapes correspo.ndant 
aux études préalables, que nous avons définies au chapitre 11, (c'est-à-
dire l'identification des problèmes, la définition des objectifs et des 
marges de liberté ainsi que la recherche de solutions) forment un 
processus beaucoup pl us riche et pl us développé que ce que nous 
proposent. toutes 1 es autres méthodes. 
La démarche ASTRID préconise de ne pas tenir compte de 
l'existant, de l'ignorer et de tout repenser à la base. L'ob f ect if est de 
recommencer sur des bases saines, c'est-à-dire recommencer tout à 
zéro, pour ne pas s'embarrasser de tous ces éléments qui empêchaient le 
S!dStème existant de fonctionner convenablement. Mais en faisant table 
rase de l'existant, n'est-on pas obligé de recommencer i nut i 1 ement des 
analyses qui ont déjà été effectuées et sont encore valables? 
Cette démarche donne souvent de grands principes à suivre. mais 
explique très peu comment les mettre en pratique. L'ensemble de la 
méthode ASTRID paraît donc très vague. 
11 faut enfin souligner le fait que l'élaboration de cette démarche 
est basée ·sur les études, recherches et expériences de A. Solé dont il a 
voulu tenir compte : 11 a analysé les échecs 11és à l'informatisation et 
cherché des moyens de 1 es éviter. Ces éléments ont été intégrés dans 1 a 
méthode ASTRID et en font sa particularité par rapport à toutes les 
autres méthodes étudiées dans ce rnémoi re. 
Nous nous étions proposé de décrire neuf méthodes de conception 
et de développement de système d'inf ormat.ion, classées dans trois 
familles que nous avons définies lors du chapitre 111. Dans le chapitre 
suivant., nous justifierons l'appartenance de chaque métriode à sa famille 
et comparerons ces f arnilles. 
CHAPITRE V 
CLASSIFICATION 
.iN FAMILLES 
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CHAPITRE V : 
CLASSIFICATION EN FAMILLES 
Lors du chapitre précédent, nous avons présenté plusieurs méthodes 
classées dans des familles définies auparavant. Cette découpe en 
familles et le regroupement des méthodes étaient basés sur les visions 
de l'Organisation et du système d'i nf ormat.i on que nous avions 
explicitées au chapitre 111. Les méthodes étant désorrnai s décrit.es, nous 
disposons des éléments nécessaires à la justification de cette 
classification. 
Au sein de chaque famille, nous avons comparé les méthodes et 
nous proposons maintenant de comparer ces f ami 11 es ( techni co-
organi sati onnell e, socio-technique et décisionnelle). Dans ce cadre, 
nous reprendrons que 1 ques thèmes qui nous paraissent parti cul 1ère ment 
importants: il s'agit de la localisation de la famille dans le cycle de vie 
du système d'information (les étapes considérées par chaque famille), 
du t!JPe de modélisation adopté et de la participation des acteurs. Ces 
thèmes ont été retenus car ils nous paraissent reprendre les él êments 
les plus caractéristiques de chaq1;e famille (et donc des méthodes qui 
ont font partie). Ils constituent ainsi les grandes lignes et principes 
sous-jacents de chaque famille. De plus, l'étude de ces thèmes 
permettra d'examiner su ces familles ont pr1s en compte les 
recommandations face aux problèmes et aux échecs · liés à 
l'informatisation, recommandations proposées au chapitre 1. 
1. DEFlr\JITION DES FAMILLES 
JUSTIFlCATIOf··,J DE LA CLASSIFICATION DES METHODES 
Nous rappelons que la classification des métr,odes en familles se 
base sur deux visions : 1 a vision de l'Organisation et 1 a vision du 
système d'i nf ormet ion. Cette première vision peut prendre des f orrnes 
diverses: mécaniste, S!dStérnique, "construit social", vision individuelle 
et PS!dChol ogi que... La vision du système d'i nf ormet ion dépend de 1 a 
comp·osante qui est mi se en évidence : 1 e souS-S!dStèrne technique et/ ou 
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le sous-système social. En fait, ces deux visions sont fortement liées 
puisque le système d'information fait partie de l'Organisation .. 
La f ami 11 e techni co-organi sati onne 11 e 
Cet te f ami 11 e regroupe des méthodes dont 1 e but principal est 1 a 
conception et le développement du sous-système technique du système 
d'information. Cet objectif 1 es amène ê tenir un discours assez 
technique. En effet, ces méthodes développent plus ou moins les quatre 
composantes suivantes : des modèles, des règles, des outils et un 
1 angage. Conscientes que 1 e système d'i nf ormat ion fait partie 
intégrante de l'Organisation, les méthodes technico-organisetionnelles 
préconisent un diagnostic organisationnel avant de concevoir le système 
d'i nf ormat ion. 
Les méthodes appartenant à cet te famille ont pour caractéristique 
de considérer l'Organi sat. ion dans son fonctionnement "rnécani que" et 
systémique. L ·organisation est étudiée à travers ses traitements, ses 
règles et ses procédures selon un modèle prédéfini. Le fonctionnement 
réel n'est pas pris en compte. Cette description se fait selon l'approche 
systémique des Organisations, c'est-à-dire qu'elle met en évidence les 
éléments const it.ut ifs de l'Organisation mais surtout 1 es relations entre 
ces éléments. 
Le modèle prédéfini, décrivant le fonctionnement de l'Organisation 
de manière théorique, ne prend pas en compte le comportement des 
acteurs qui peut influencer le comportement de l'Organisation. Celle-ci 
est con si dé rée comme une "boîte noire" dans 1 aquell e tor.Jt est déterminé 
et ri en ne peut changer. 
Cette vision de l'Organisation va de pair avec celle du système 
dïnf ormation. En effet, la famille tecrinico-organisationnelle ne 
considère que le sous-système technique, c'est-à-dire les informations, 
1 es traitements, 1 es règles et procédures.,. 11 est considéré comme une 
"boîte noire" : on connaît les entrées et les sorties mais pas son 
fonctionnement interne. Le sous-système social, c·est-â-di re 1 e 
comportement des utilisateurs, n'est pas pris en compte lors de la 
conception du système d'i nf ormat ion. 
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Nous constatons que) par rapport aux recommandations faites suite 
aux analyses des problèmes et échecs liés è l'informatisation, la farni11e 
technico-organisationnelle n'intègre aucun de ces aspects. Ou r.ilors, i1 
semble que ce ne soit que dans un but dérnagogi que : 1 a part 1 ci pat ion 
active des utilisateurs apparaît dans le discours de ces méthodes mais 
aucun support n'est proposé en vue de sa mise en oeuvre. 
Reprenons chacune des méthodes classées dans cette famille et 
justifions leur appartenance à la famille technico-organisationnelle. 
La méthode MER l SE est une méthode de conception et de 
développement de système d'information qui se base sur une approche 
systérni que : l'Organisation a pour fonction de transformer des entrées 
en sorties. Elle considère l'Organisation comme un ensemble de trois 
systèmes interagissant : le système opérant) le système de pilotage et 
le système d'information. Ce dernier fait donc partie intégrante de 
l'Organisation dans laquelle il est considéré. 11 est défini selon les 
informations qu'il véhicule et selon les traitements) règles et 
procédures qu'i 1 effectue, c'est-à-dire à travers son sous-S!JStème 
technique. Au niveau du sous-système social, la méthode MERISE ne tient 
pas compte des besoins et des comportements des acteurs. Leur 
intervention dans 1 e processus de transformation des entrées en sorti es 
ne le rnodifie en rien. 
Nous pouvons également remarquer que la méthode MERISE propose 
plusieurs modèles pour représenter le fonctionnement du système 
d'information : modèles conceptuel, organisationnel et Ph!JSique des 
données et des traitements. 
Parmi les méthodes de la famille technico-organisatlonnelle 
MERISE est la seule à étudier tout.es les étapes du cycle de vie d'un 
S!JStèrne d'i nf orrnat ion. 
La méthode RACINES) quant à elle) a pour objectif d'aider à 
l'élaboration et le suivi d'un scr1éma directeur. La principale différence 
avec les autres méthodes de la famille technico-organisationnelle est 
que RACINES n'étudie qu'une seule étape du cycle de vie d'un système 
d'i nf ormat ion : l'étape de schéma di recteur. Ce 11 e-ci étant la première 
étape du cycle de vie> 1 a mise en oeuvre de cette méthode consiste en 1 a 
défintion d'objectifs liés au traitements de l'information, ~n s'assurant 
que ceux-ci ne vont pas à l'encontre des objectifs généraux de 
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l'Organisation. Cette étude a pour but d'identifier 1 a po 1 lt i que à suivre 
en matière d'informatisation et concerne, de ce faH, principalement les 
décideurs. 
RACINES propose de tenir compte des conditions de travail mais les 
indicateurs qui déterminent ces candit ions de travail sont défi ni s par 
les décideurs. Les utilisateurs n'ont, à ce niveau d;étude, qu'une fonction 
consultative. 
Toutefois, cette méthode considère également l'Organisation, et le 
système d'information par la même occasion, comme un :;1~stème assez 
technique et tient peu compte des aspects sociaux, même si de nombreux 
acteurs sont invités à participer à l'él aboral ion du scr,érna di recteur. 
La méthode IDA offre un ensemble intégré d'outils opérationnels 
d'aide à la conception de système d'information. Le fonctionnement de 
l'Organisation est étudié à travers un modèle t.r1éorique prédéfini. La 
vision de l'Organisation adoptée par cette méthode est s1dstémique et 
mécanique. Les systèmes d'i nf ormat ion considérés concernent 
particulièrement des tâches admi ni strat ives et de gestion routinière. 
L'Organisation et le S!JStèrne d'information sont vus sous un angle 
technique : on étudie les informations, les traitements et les 
ressources. Le sous-système technique est donc pri vil égi é par rapport 
au sous-système social. 
La méthode AXIAL est une méthode de conception de système 
d'information basée elle aussi sur une approche systémique : on analyse 
les informations et les traitements du S!JStème d'information au niveau 
de la transformation d'entrées en sorties sans se poser de questions sur 
la manière dont des traitements sont effectivement réalisés. Cette 
étude du S!JStème dï nf orrnat ion se base sur une vision rnécani que et 
systémique de l'Organisation, en considérant. principal ernent le sous-
système technique. Cette méthode prend pour obJect.if pius précis de 
fournir les irtformations à tout.es les personnes et. à tous les niveaux de 
l'Organisation. L'étude du système d'information consiste en l'étude du 
sous-système technique en tenant pas compte du comportement et des 
besoins des ut il i saleurs. 
J MCP est une métr1ode de Conduite de Projets i nf orrnat.1 ques qui a 
pour objectif de donner aux utilisateLa-s de lïnforrnatique le moyen de 
pouvoir examiner l'opportunité d\m processus d'infonnatisation et de 
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choisir 1 a meil 1 eure so 1 ut ion. La vision de l'Organisation envisagée est 
cel 1 e d'une modélisation théorique de son f onct.i onnement prédéfini, 
c'est-à-dire une vision rnécani que et systémique dans 1 aquell e tout est 
prévu et rien ne peut êtr·e modifié. La méthode MCP travaille sur le 
sous-système technique du système d'information et n'insiste pas sur 
les aspects sociaux. La participation des utilisateurs fait davantage 
partie du discours théorique que de la mise en oeuvre réelle. 
La famille socio-technique 
Cette f ami 11 e regroupe des méthodes qui mettent particulière ment 
l'accent sur le sous-S!dStèrne social du S!dStème d'information. On 
s'intéresse principalement. à l'aspect social (humain et organisationnel). 
On se concentre donc sur les utilisateurs finals : leur comportement, 
leurs besoins et leurs attentes au travail. Dans cette famille, les 
ut il i saleurs fi ne 1 s sont donc amenés à intervenir dans 1 e développement 
du système d'information de manière active afin que celui-ci 
corresponde à leurs besoins. 
Ces méthodes, dans leur discours, soulignent la nécessité d'établir 
un équilibre entre les aspects techniques et sociaux du S!JStème 
d'i nf ormat 1 on : "1 es systèmes dï nf ormat ion soci o-techni ques ouverts et 
1 es processus du système d'i nf orrnat ion (parti cul i èrernent 1 e processus 
des opérations) impliquent la technologie qui transforme des matériaux 
bruts en sorti es et une structure sociale qui relie les opérateurs 
humains à la technologie et les opérateurs entre eux"1. La famille 
techni co-organi sati onne 11 e considère éga 1 ement l 'Organisation comme 
un système ouvert mais sans prendre ri'e compte l'étude du comportement 
des utilisateurs. La famille socio-tectmique, quant à elle, y inclut 
aussi 1 e comportement du personnel : les règles et procédures de travail 
peuvent être modifiées par 1 es ut i li saleurs. Les besoins des 
utilisateurs finals sont étudiés dans le détail: l'objectif est d'améliorer 
1 es conditions de travai 1 et de réorganiser 1 e travail en vue d'en 
améliorer l'eff 1 cacité. Cette f arn111 e propose des out ils et. une démarche 
adéquate pour la prise en cornpte de ces éléments sociaux. 
1 L YYTINEM, K., Piffèrent Per.spei:-tive.5' on lnfi.Jrmati.on S'J•"S'tem.5': Problem.s Md 
Solutions, ACM Computing Surveys, Vol. 19, n° 1, p. 30 
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La famille socio-technique apporte une tentative de réponse aux 
problèmes d'échecs liés à l'informatisation, aux problèmes de résistance 
au changement .. que nous avons décrits dans 1 e chapitre 1. Les études 
effectuées par des auteurs tels E. Mumford, M.L. Markus, G. Labaume et A. 
Solé ont rn1s en évidence l'importance du facteur humain qui était trop 
souvent négligés par les méthodes technico-organisationnelles. Les 
méthodes socio-techniques proposent donc de prendre cet aspect en 
compte et, surtout, de considérer simultanément les aspects sociaux et 
les aspects techniques sans quoi la solution obtenue ne sera pas 
satisfaisante. 
Passons à la justification de l'appartenance des méthodes à cette 
famille. 
La méthode de E. Mumf ord se fonde sur 1 es travaux du Tavi stock 
1 nst itute qui est à 1 a base de 1 a démarche soci o-techni que. E. Mumf ord 
considère l'Organisation comme la réunion de deux éléments : le sous-
système technique ai nst que 1 e sous-système soct al. La part 1 cul ari té 
d'une méthode soci o-techni que consiste en l'étude simultanée de ces 
deux systèmes. E. Mumford préconise d'étudier le sous-système social 
en analysant les besoins de satisfaction au travail des utilisateurs du 
S!dStème d'information. En rassemblant ces besoins, on connaîtra les 
objectifs sociaux à poursuivre et cet te méthode 1 es considèrera en 
même temps que les 'objectifs techniques (améliorer la productivité). 
L'Organisation est donc considérée au niveau social comme très 
1 ndi vi duell e et psychol og1 que al ors qu·au n1 veau techn1 que elle est très 
fonctionnelle et s'attache surtout à son fonctionnement réel. N'oublions 
pas de mettre en évidence 1 es principes de part î ci pat ion des acteurs au 
processus de développement du système d'i nf orrnat ion. 
La méthode de C. Pava repose sur les mêmes principes que celle de 
E. Mumf ord : l'Organisation est vue comme l'ensemble de deux éléments 
en i nteract 1 on : 1 es sous-systèmes technique et social. Ce derni e·r est 
p 1 utôt considéré comme 1 a réuni on de tous 1 es utilisateurs et ce sont 1 es 
relations, des relations de pouvoir principalement, qu'entretiennent ces 
acteurs qu'il faut analyser. Dans cette méthode, l'accent est davantage 
placé sur le comportement des décideurs : 1 l s peuvent 1 nf l uencer les 
utilisateurs et ainsi éliminer au maximum les risques de résistance de 
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leur part. Cette vision de l'Organisation est plus globalisatrice) plus 
politique. 
Le guide ACTIF met particulièrement l'accent .sur les aspects 
sociaux de. l'Organisation : il a pour objectif d'améliorer les conditions 
de travail des utilisateurs dans tout projet d'informatisation. 11 ne nie 
aucunement 1 es aspects techniques du système dï nf ormati on dans un 
processus d'informatisation mais lorsqu'il les prend en compte) ce n'est 
que dans une perspective d'améliorations des conditions de travail, et 
donc 1 e sous-système social de l'Organisation. Celui-ci consiste en une 
vue plutôt collective des utilisateurs on s·attac~,e aux relations de 
travail qu'ils vivent entre eux. 
La famille décisionne11e 
La famille décisionnelle, comme son nom l'indique, se focalise sur 
le problème de la décision. L'Or.ganisation est considérée comme un 
système décisionnel. Ce qui est primordial, c'est de disposer 
d'informations pertinentes et utiles pour la prise de décision, les autres 
i nf ormet ions ne doivent pas être conservées. 
Dans cette famille) les aspects socio-organisationnels ne sont pas 
négligés et la composante technique n'apparaît qu'une fois le système 
conçu. 
Nous n'avons classé qu'une seule méthode dans cette famille : i1 
s'agit de la méthode ASTRID. Elle considère l'Organisation comme un 
ensemble à cinq niveaux dont. le système d'information et. les sous-
systèmes technique et social. L'Organisation consiste donc en un 
système décisionnel. Les sous-systèmes technique et social peuvent 
être considérés comme très semblables à ceux de la famille socio-
technique, sur laquelle se base cette famille. Il faut remarquer que dans 
1 a f ami 11 e soci o-techni que, ces deux é 1 ément.s const.i tuent 1 e système 
d'information, alors que dans la famille décisionnelle, ils constituent 
des éléments du système décisionnel, sur le même plan que le système 
dï nf ormat ion, 1 e système économique... 11 faut encore noter que 1 a 
famille décisionnelle insiste sur la vision du sous-système social 
comme "construit social" : ce sont les relations de pouvoir entre les 
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divers utilisateurs qui forment le sujet d'anal!JSe de ce sous-système. 
Il s'agit. d'une vue collective et politiqu~. Ce_tte méthode est apparue 
suite aux réflexions sur les échecs de l'informatisation mais estime que 
1 a f ami 11 e soc1 o-techni que ne va pas assez 1 oi n. En effet, 1 e problème de 
1 a déci si on est prépondérant et justifie toute 1 a démarche : ri en n'est 
vraiment défini et surtout pas la participation des acteurs. 
Passons maintenant à la comparaison des trois familles selon trois 
grands thèmes : 1 a 1 ace 1 i sati on de 1 a f ami 11 e dans 1 e processus de vie du 
S!JStème d'information, le type de modélisation adopté et la 
parti ci pat ion des acteurs. 
2. COMPARA. I SON DES FAMILLES 
2.1. EN "AMONT" OU EN "AV A.L" DU PROCESSUS 
D'INFOR.MATISA.TION? 
La majorité des méthodes de 1 a f ami 11 e techni co-
organi sati onne11 e prend en compte toutes 1 es étapes du C!JC1 e de vie 
du système d'information, c'est-à-dire depuis le schéma directeur 
jusqu'à la maintenance. Contrairement aux métr1odes de la famille 
soci o-techni que, l'application des méthodes techni co-organi sati onnell es 
aboutit à un système opérationnel. Même si toutes 1 es étapes ne sont 
pas étudiées, l'étude proposée par chacune d'elle s'insère parfaitement 
dans le cycle de vie. Malgré tout, l'intérêt de cet.te famille semble. se 
porter davantage sur 1 es étapes de concept /011 et de rêé!llsé!t /011. Nous 
pouvons constater que, grâce aux out ils utilisés, ces étapes sont surtout 
abordées sous un angle technique. L'ut i 1 i sati on de modè 1 es, de 
programmes de rnaquettage, de crlt.ères d'éva 1 uati on technique et 
économique semblent largement dominer. 
La conception, étape dans laquelle on construit la solution de 
manière abstraite, intègre très peu les comportements des utilisateurs 
et se base plutôt sur 1 es critères éconorni ques et tecr,ni ques défi ni s 
auparavant. 
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La famille socio-technique, -quant à elle, se limite aux études à 
effectuer avant la réalisation, c'est-à-dire les étapes d' êtt1des 
prêétlétbles et. de co1Jceptio1J . Ces étapes sont valorisées par les 
méthodes car elles permettent d'effectuer encore des choix. Les étapes 
sui vantes sont plus techniques, tout est déjà déci dé : il suffit de 
réa 1 i ser et mettre en oeuvre une so 1 ut ion qui est déjà é 1 ab orée et cela 
ne relève plus de la démarche socio-technique. C'est pourquoi on ne 
retrouve pas dans 1 es métr1odes de· cette f ami 11 e 1 es étapes de 
réalisation, d'expérimentation, de mise en oeuvre et de maintenance. 
Les études à effectuer dans le cadre de cette famille peuvent être 
comparées à celles de 1 a fa mil 1 e techni co-organi sati onnell e. Dans cette 
dernière, la solution est choisie parmi d'autres à partir de critères 
principalement techniques et économiques et ce sont les décideurs qui 
choisissent la solution à mettre en oeuvre. Par contre, dans la famille 
socio-technique, ces études portent à la fois sur les aspects techniques 
et sur 1 es aspects sociaux du système d'i nf ormat ion. Les critères de 
choix entre plusieurs solutions alternatives sont davantage 
psychologiques, sociaux. Ce sont les futurs utilisateurs qui. choisissent 
la solution, dans les limites de ce qui est acceptable pour les décideurs. 
La f ami11e décisionnelle reprend elle aussi toutes les étapes du 
processus d'informatisation, telles qu'elles sont définies au chapitre 11. 
Toutefois, 1 es quatre premières étapes sont 1 es pl us importantes et 
donc réellement développées. Elles couvrent les étapes d' êtt1des 
prêétlétbles et de co1Jcept ion C'est. à ce moment-1 à que de véritab 1 es 
décisions sont à prendre: une marge de liberté existe et il faut procéder 
aux différents choix concernant 1 a solution qui sera mi se en oeuvre. 
Pour la réalisation,, la mise en oeuvre et la maintenance_, des méthodes 
techni co-organi set i onne 11 es sont consei 11 ées, L ·accent est donc mis sur 
les études à réaliser afin de concevoir une solution qui prenne au mieux 
en compte les différents aspects de rorganisat ion et du système 
d'i nforrnati on. L 'objectif est de li miter au maxi rnum les problèmes de 
maintenance trop coûteuse. Afin de mettre au point une "bonne" 
solution> la famille décisionnelle propose de réfléchir en termes 
d'enjeux et a défi ni sa propre démarct1e. 
La famille décisionnelle considère sa structuration en étapes 
comme étant fortement itérative (la démarche séquentielle et linéaire 
constitue, selon elle, un cas particulier). Pour tenir ce raisonnement, 
elle se base sur 1 e principe que tout processus dï nf ormat i sati on est en 
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fait un process1.1s de déci si on. Or, toute déci si on comporte une cert.ai ne 
dose d'incertitude quant à ses conséquences. C'est j usternent pour 
essayer de li miter au maxi rnum les rnauvai ses surprises, que toute prise 
de décision nécessite un retour en arrière dans la démarche : il s·agit 
d'examiner si e 11 e ne va pas à l'encontre des objectifs fixés, de la marge 
de liberté définie, des enjeux évalués pour chaque acteur... De plus, le 
famille décisionnelle est la seule qui ne procède pas à une étude de 
rexi stant, ce que font les autres f ami 11 es (la f ami 11 e techni co-
organiset i onne ll e: pour pouvoir l'améliorer.: le famille socio-technique: 
pour pouvoir mettre en évidence les écarts entre les fonctionnements 
attendu et réel). Si la famille décisionnelle renonce à l'analyse du 
système existant., c·est parce qu'elle le considère comrne "mauvais" et 
qu'il est plus facile de recommencer à zéro que de pat•tir sur des bases 
douteuses (dans le pratique, il semble que l'on ait souvent tendance à 
essayer de se raccrocher à l'existant et aucune amé 1 i orat ion va 1 able ne 
peut en résulter). 
2.2. MODELISATIOf".~ THEORIQUE OU REPRESENTATION DE 
L.A. RE.A.LITE? 
Le famille technico-organisationnelle se base sur un 
fonctionnement théorique de l'Organisation pour modéliser le système 
d'înf ormatîon. Ce f onct.ionnement est donc défini une fois pour toutes et 
ne tient pas compte du comportement des utilisateurs qui peuvent 
l'influencer. Les modèles utilisés par 1 es rnéthodes techni co-
organisat i onnell es pour décrire l'Organisation se rapportent aux 
informations et aux traitements, règles et procédures qui y sont 
associés. Ces éléments appartiennent au sous-système tect1ni que du 
système d'information. La conception et le développernent de ce 
système d'information peut ne pas fournir le système attendu_. adéquat 
car l'étude du fonctionnement de rorgani sati on n·est pas basée sur la 
réalité. Seule une étude du sous-système socialJ c'est-à-dire les 
besoins des utilisateurs et leur comportement peut apporter les 
informations nécessaires sur le fonctionnement réel de l'Organisation. 
En effet, d'après les recommandat i ans du chapitre 1, 1 e système 
d'information, basé sur l'étude d'lm fonctionnement théorique., prédéfini, 
de l'Organisation ne peut être adapté aux besoins des ut il i saleurs. Un 
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tel système peut provoquer davantage de résistance qu'un système dont 
l'étude est basée sur la réalité. 
Dans cette famille 1 la méthode IDA propose un ensemble intégré 
d'outils automatisés pour ai der à la conception du système. 
d'i nf ormat ion. Parmi 1 es fonctions offertes I deux out i 1 s sont 
intéressants pour leur caractère expérimental : l'un permet de simuler 
le fonctionnement du nouveau système et l'autre d'évaluer son caractère 
réalisable par rapport aux ressources dont dispose l'Organisation. 
La f ami 11 e soci o-techni que ét,.idi e 1 e sous-système technique 
d'une autre manière : elle analyse les écarts entre le fonctionnement 
attendu et 1 e fonctionnement réel. Ces écarts peuvent être déterminés 
grâce à 1 a matr1 ce de variance. 11 n·est pas superflu dï nsi ster sur 1 e 
fait que cette famille considère le fonctionnement réel. du système 
d'i nf ormation 1 avec tous les problèmes qui s'y rapportent. 1 alors que la 
f ami 11 e techni co-organi sati onnel 1 e considère 1 e fonctionnement 
théorique, celui qui était prévu lors de l'élaboration des règles et 
procédures de travail. Au niveau du sous-système social, la famille 
socio-technique propose deux moyens d'anal!JSe, chacun se rapportant à 
une vision particulière du sous-système social. D'une part, dans le cas 
d'une vision i ndi vi dualiste et psychologique, on cherche à connaître 1 es 
attentes et la satisfaction au travail des futurs utilisateurs pour 
définir les objectifs sociaux à atteindre. Dans ce cadre 1 les utilisateurs 
sont interrogés via des questionnaires I et surtout participent aux 
études, à la recherche de solutions alternatives et au choix de la 
solution à mettre en oeuvre: D'autre part 1 dans le cas d'une vision plus 
collective 1 plus "construit socia1" 1 on analyse les relations que les 
utilisateurs entretiennent entre eux 1 les relations de pouvoir qu'ils 
exercent les uns sur les autres. Cette famille a donc pour objectif 
d'étudier le fonctionnement réel du système d'information., via les sous-
systèmes technique et social. Elle s'attache aux motifs qui causent les 
dysfonctionnements et propose dès lors d'apporter une réponse afin de 
les éliminer au maximum. 
La famille décisionnelle procède à toutes les études par 
l'intermédiaire de grilles d'enjeux: qui gagne?, qui perd? ... Ces enjeux 
sont défi ni s pour 1 es acteurs mais aussi pour l'Organisation e 11 e-rnême. 
Ces grilles permettent de déterminer la marge de liberté qui constitue 
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un élément prépondérant pour la suite du processus d'informatisation. 
Elles forment également un support pratique pour identifier les divers 
acteurs qui devront i nt.erveni r, pour éva1 uer 1 es différentes solutions 
alternat 1 ves et chai s1 r celle qui sera réalisée. Ces supports ne 
s'adressent pas directement à l'étude du sous-système technique ou 
social. En fait, cette famille refuse d'étudier le sous-système 
technique existant afin de se 1 ai sser un maximum de marge de 1 iberté : 
l'existant est généralement "rnauva1 s" et il est pl us difficile de 
l'améliorer que d'en concevoir un nouveau en recommençant toutes les 
études à zéro. 11 s'agit donc de la concept.ion d'un nouveau sous-sytème 
technique et. non de l'amélioration du système existant. Le sous-
système social, quant à lui, est étudié vla les grilles d'enjeux pour les 
acteurs : qu'ont-ils à perdre ou à gagner dans une solution alternative 
proposée par rapport. à la situation existante? La famille décisionnelle 
procède donc à aucune modélisation théorique et ne cherche pas 
vraiment à représenter la réalité : au niveau technique,_ on recommence 
tout et au niveau social, on évalue différentes solutions possibles par 
rapport à I a situation existante. Les supports que 1 a f ami 11 e 
déci si onne11 e propose servent seulement à réunir 1 es i nf ormat ions 
nécessaires pour 1 a concept 1 on d'un nouveau système dï nf orrnat 1 on. 
Le choix des s"upports et outils reflètent la vision de l'Organisation 
et du système dï nf ormat ion que se sont fait es 1 es di verses f ami 11 es. A 
une vision plus technique correspond des supports et outils plus 
techniques, plus modélisateurs, à une vision plus sociale en 
correspondent d'autres qui tiennent compte des aspects sociaux de 1 a 
réalité, à une vision décisionnelle en correspondent d'autres encore qui 
considèrent les enjeux. 
2.3. L.A. P.A.RTICIP.A.TIOf'•.J DES .A.CTEURS: LIBRE OU IMPOSEE? 
SELON QUELS PR I f\JC IPES ? 
Dans la fami11e technico-organisationne11e, on retrouve 
principalement la participation d'experts : 11 s'agit des informaticiens 
et des organisateurs. Remarquons t.outef ois que leur rôle n'est pas 
clairement défini : il est relativement rare que le t!dPe d'intervention 
(selon quels principes?, pour Jaire quoi? ... ) qu'ils doivent effectuer lors 
d'une étape particulière soit décrite. Nous constatons que 1 a défi nit ion 
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des structures de tra',1ail J des rôles et responsabilités des acteurs reste 
très libérale. 
11 ne faut pas oublier l'intervention des décideurs. C'est à eux qu'il 
incombe de choisir une solution parmi plusieurs qui leur sont proposées 
et de contrôler le processus de dével oppernent. 
Quant aux utilisateurs J ils sont rarement invités à participer 
réel 1 ernent à 1 a conception et au développement du nouveau système 
d'information. Ils n'ont en général qu'une fonction consultative} c·est-à-
dire qu'on leur demandent de donner des inf orrnations nécessaires à la 
conception de solutions et de valider certaines propositions. La parole 
ne 1 eur est pas donnée pour qu'ils puissent exp ri mer leurs propres 
beso1ns. Le participation active des utilisateurs apparaît dans le 
discours de ces méthodes mais aucun support n'est proposé en vue de sa 
mise en oeuvre. Cette participation n'est pas un facteur-clé de la 
famille. 
La f ami 11 e soci o-techni que ne néglige pas la nécessité de faire 
intervenir·des experts (ce sont eux qui disposent des connaissances 
théoriques nécessaires) dans le processus d'informatisation mais 
insiste davantage sur la participation des_ futurs utilisateurs à la 
conception du nouveau système d'i nf orrnat ion. Ces derniers peuvent 
intervenir selon trois modes : la participation par consultation, par 
représentation ou par consensus. Les ut i 1 i sateurs seront. intégrés dans 
1 e "design group". De pl us J 1 es décideurs doivent sï mpl i quer total ernent 
dans le processus d'informatisation et faire partie du "steering 
cornrnittee" (ces termes ont été définis lors du chapitre IV, point 2.2.1 ). 
La famille socio-technique propose, également, l'intervention d'un 
consultant extérieur à rorgani sati on dans 1 e but d'aider à mener à bien 
1 e processus d'i nf orrnati sati on. 11 sert de "fa cil itateur" en donnant des 
conseils, en rendant des services administratifs et} surtout, par son 
apport de cannai ssances de la démarche soci o-techni que qu'i 1 doit. 
expliquer à tous 1 es intervenants 1 ors des étapes d'études. 
La famille décisionnelle ne définit pas explicitement les 
acteurs qui doivent intervenir dans le processus d'i nf orrnat i sati on. 
T outef ois J on peut considérer que 1 e choix de ceux-ci est si gni fi cati f si 
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l'on désire éviter des prob 1 èrnes te 1 s 1 es d!JSf onct i onnernents, 1 a 
résistance et même les échecs qui expliqués dans le chapitre 1 (cfr. 
point 2). Consciente de la nécessité de définir les acteurs qui doivent 
intervenir tout au long du processus d'inf orrnatisation, cette famille 
propose des supports rnéthodo logiques sous 1 a forme de gri 11 es 
d'enjeux ... Celles-ci permettront de mettre en évidence les acteurs les 
plus concernés par l'informatisation, ceux qui ont le plus à perdre ou à· 
gagner ... L'Organisation étant considérée comme un "construit social", il 
est important de souligner l'importance des stratégies des acteurs 
impliqués dans le nouveau S!dStème. 
Nous voudrions terminer ce chapitre en montrant comment. les trois 
familles étudiées (la famille technico-organisationne11e, la famille 
socio-technique et la f arnille décisionnelie) tentent d'apport.et une 
réponse aux problèmes liés au processus d'inf ormetisation. 
Avant d'aborder ces conclusions, rappelons les propositions, les 
recommandations données au chapitre I à ce sujet : 
L établir un diagnostic du fonctionnement réel de l'Organisation, 
2. tenir compte des besoins et des comportements des utilisateurs; 
3. faire participer 1 es uti 11 sateurs de manière act. ive; 
4. repenser -1 a formation concernant 1 es ut i 1 i saleurs. 
Passons en revue ces trois familles. 
La famille technico-organisat.ionnelle ne se base pas sur la réalité 
pour mener son étude du f onct.i onnernent. de l'Organisation. Elle 
considère ce fonctionnement à travers un modèle tr,éor1que prédéfini, 
dans lequel on ne tient pas compte des besoins et des cornporternents 
des ut il i seteurs. Les systèmes réalisés à l'ai de de ces méthodes 
technico-organisationnelles provoqueront plus facilement une réaction 
de résistance car ils n'ont pas tenu compte de l'influence du facteur 
humain (il s'agit des aspects 2,, 3 et 4). 
Mal gré tout., les méthodes de la f ami 11 e techni co-organi sati onne l le 
répondent à une vo 1 ont é de comprendre et de rni eux rna îtri ser 1 e 
développement de système d'i nf ormet ion. 
170 
La famille soci o-techni que rnet en évidence 1 a part.ici pat.ion des 
utilisateurs et propose des supports pour sa mise en oeuvre. L'analyse 
du système d'i nf orrnat ion se base sur 1 e fonctionnement rée 1 de 
l'Organisation car celui-ci est décrit en grande partie par les 
ut i 1 i saleurs eux-mêmes. 
Les mét~1odes soci o-tec~1ni ques, prenant principalement en compte 
les recommandations 1, 2 et 3, aboutissent à des S\dstèrnes qui 
causeront. moins de résistance de la part des utilisateurs étant donné 
que celui-ci a été conçu par eux. Constatons que la famille socio-
technique se limite aux étapes situées en amont du cycle de vie d'un 
processus et qu'il manque les étapes de réalisation et de mise en oeu11re. 
Quant à la famille décisionnelle, elle s·est donné pour objectif 
d'aborder le développement. du système d'information de manière 
globale, c'est-à-dire que le système d'inf ormet.ion est envisagé à 
travers toutes 1 es dimensions _de l'Organi sat. ion (économiques, 
financières, techniques, sociales ... ). Les recommand_at.ions 1, 2, 3 et 4 
sont prises en compte mais cela dans un cadre théorique et général sans 
fournir les supports précis afin d'en tenir réellement. compte. 
11 ressort de l'étude de ces trois familles que les formations sont 
encore abordées de manière trop tr1éorique, rien n'est réellement. prévu. 
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CONCLUSION 
Rappelons que, dans le cadre de ce mémoire, nous nous sommes fixé 
pour objectif d'étudier quelques méthodes de conception et de 
développement de système d'i nf ormet ion sel on une approcrie 
comparative. 
Grâce à une structuration en étapes, des supports et out. i 1 s 
adéquats et la participation d.'.acteurs, des méthodes tentent de répondre 
aux besoins de planification et de gestion du processus 
d'1nf ormat1sat1on. Toutefois, si celles-ci n'intègrent pas, ne tiennent 
pas réellement compte des besoins et des comportements des 
utilisateurs, les problèmes de résistance au changement., d'écarts entre 
les résultats eff ect. ifs et. 1 es performances attendues empêcheront 
d'atteindre le fonctionnement espéré de ce S!dStème d'information. 
Ce mémoire montre que la conception et 1e développement d'un 
système dï nf ormat î on peut être envisagé de manière très dîf f érente : 
soit on se base sur un fonctionnement tr,éorique de l'Organisation dont 
on suppose qu'il ne peut être modifié, soit on procède â une analyse du 
fonctionnement réel en tenant compté des besoins et du comportement 
des acteurs de l'Organî sati on. La deuxième proposition demande pl us de 
moyens quant à sa mise en oeuvre mais les résultats seront plus 
proches du fonctionnement souhaité du S!dStême d'i nf ormat ion. 
Dans le cadre de ce mémoire, la comparaison des méthodes a été 
f ait.e de manière S!dnchronique. Il peut être intéressant de voir comment 
ces méthodes sont apparues dans le temps et si elles ont évolué à 
certains ni veaux. Peut-être exî st.e-t-il un 11 en entre révolution des 
méthodes et 1-'évolution de l'informatisation dégagée par R. Nol an? 
Une suite à ce mémoire pourrait f al re l'objet d'une enquête sur 1 a 
praticabilité de ces rnétr1odes dans les Organisations: quelles sont les 
méthodes les plus utilisées dans les Organisations? pour quelles 
raisons? quelles sont les difficultés rencontrées lors de leur mise en 
oeuvre? 
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